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Los procesos de mejoramiento que adelanta el Centro de Distribución Colombina S.A. 
que se encuentra ubicado en la autopista Medellín km 3.8 Vía a Cota Costado Norte 1 
km antes de Siberia, fueron el objeto central del estudio desarrollado en el presente 
trabajo de grado. Fue ejecutado durante el período comprendido entre el segundo 
semestre del 2009 y primer semestre del 2010, inicialmente se realizó un estudio 
detallado para recolectar información histórica y adquirir conocimientos necesarios para 
el adecuado desarrollo del proyecto. 
Para la realización del mismo fue necesario organizar entrevistas con los empleados, 
diseñar formatos para la recolección de información, realizar toma de tiempos y 
movimientos por cada actividad de los procesos, crear manual de funciones y 
diagramas de flujo examinando detalladamente el funcionamiento de cada actividad. 
Tras haber realizado dichos procedimientos y haber obtenido la información necesaria 
sobre cada proceso, se hizo una interpretación de datos, los cuales arrojaron resultados 
para poder realizar el diagnóstico y así mismo dar sugerencias para alcanzar los 
objetivos propuestos. 
Mediante este proyecto, se busca mejorar todos los procesos en el área Logística, 
generando  optimización en cada cargo, evitar sobrecargas y garantizar un adecuado 
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The center of Distribution Colombina S.A. Bogotá is located in the freeway to Medellin 
km 3.8 road to Cota cost North 1 km before Siberia, this it was the place where the 
present grade work was developed and it was developed during the period understood 
between the second semester of the 2009 and first semester of the 2010, at the 
beginning was carried out a deep and meticulous study to gather historical information 
and to acquire necessary knowledge to be able to develop of the best our way work.   
For the realization of the same one it was necessary to generate interviews with the 
employees, formats for gathering of information, taking of times and movements for 
each activity of the processes and diagrams of flow examining the operation of each 
activity detail. 
After having carried out this procedures and obtained necessary information on each 
process, an interpretation of data was made, that which you/they threw results to be 
able to carry out the diagnostic one and likewise to give suggestions to reach the 
proposed objectives. 
By means of this carried out project it is looked for to improve all the processes in the 
logistical administrative area, generating the processes without delays, to avoid flight 
attendants and to guarantee an appropriate use of the system, optimizing the 
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El Centro de Distribución Colombina S.A. ubicado en Bogotá está encargado de 
comercializar y distribuir productos en el menor tiempo posible satisfaciendo la 
necesidad del cliente final, a través de los mejoramientos internos de todos procesos 
administrativos en el área Logística. 
Uno de los mayores inconvenientes que presentan las empresas que ya poseen una 
dinámica organizacional es la sobrecarga de trabajo o el tiempo ocioso de los 
empleados; es por esta razón que se ven en la necesidad de nivelar la carga laboral de 
sus colaboradores de tal forma que permita administrar de manera eficiente todas las 
tareas que conciernen a la empresa y optimizar la utilización de los recursos1. 
Es por esta razón que existe la necesidad de crear un proyecto en el cual se realice un 
estudio para determinar la carga laboral de los trabajadores, con el fin de generar una 
mayor productividad y mejora en el servicio al cliente. 
Adicionalmente se puede decir que el proyecto nació de la necesidad de optimizar la 
distribución de actividades en los procesos administrativos del área logística a partir de 
la adecuada asignación de funciones en los puestos que la conforman para así dar 
respuesta inmediata a las distintas  situaciones presentadas en el contexto laboral. 
La finalidad de este proyecto es identificar y analizar la carga laboral de todas las 
actividades, permitiendo investigar el mayor déficit en tiempos y movimientos, creando 
diagramas de flujo que permitan una tipificación con mayor facilidad a los cargos y 
proponer mejoras para lograr optimizar la productividad del personal.  
En el transcurso del documento se observara  la obtención de la información, clases de 
técnicas que se utilizaron con el fin de formular la descripción de los procesos, así como 
la identificación de los problemas, causas y posibles soluciones. 
Es así como el proyecto de grado, tendrá el reto de proponer mejoras en los procesos 
administrativos del área Logística, permitiendo no solo la mejora de los procesos de 
tiempos y movimientos, si no un mayor estudio que genere, opciones de cambio que 
favorezcan a la compañía. 
 
                                                          
1
 Valoración de la carga laboral en una empresa de servicios, RESTREPO, Luz Stella, ingeniera industrial, Universidad 





1.1  ANTECEDENTES 
 
 “MEJORAMIENTO DEL ÁREA LOGÍSTICA EN LOS PROCESOS OPERATIVOS 
DE BODEGA PARA EL CANAL DE DISTRIBUCIÓN TIENDA A TIENDA (T.A.T) 
EN COLOMBIA S.A. - AGENCIA BOGOTÁ”, Realizado por los estudiantes de 
ingeniería industrial de la Universidad Libre durante los años 2005 y principios 
del 2006. 
Este proyecto se enfocó en estrategias de mejoramiento para lograr mayor 
efectividad en los procesos operativos en su canal de distribución Tienda a 
Tienda (T.A.T), contribuyendo así a mejorar la competitividad. Este proyecto fue 
dirigido por el ingeniero Manuel Jiménez Ramírez, docente de la Universidad 
Libre, y con asesoría de la empresa Colombina S.A. como lo fueron: 
 
Dra. Emma Julia Vivas (Jefe Nacional de Operaciones Logísticas). 
Dr. Jimmy Lasso (Gerente Administrativo Agencia – Bogotá). 
Jhon William Giraldo (Jefe Administrativo Nacional TAT). 
Adriana Vega (Asistente Administrativo TAT). 
Diego Ortiz (Jefe de Operaciones Logísticas Agencia – Bogotá). 
 
Que lograron que este proyecto se desarrollara de la mejor manera. 
 
 “ACCIONES DE MEJORA EN LOS PROCESOS LOGÍSTICOS DE COMERCIO 
INTERNACIONAL DE CIERTOS PRODUCTOS DEL DISTRITO DE SANTA 
MARTA. EL CASO DEL BANANO, GRÁNELES SÓLIDOS ALIMENTICIOS Y 
CONTENEDORES”2, Con el fin de establecer la forma más adecuada de 
estructurar un planteamiento de mejoras al proceso logístico de manejo de 
cargas del distrito de Santa Marta ha sido necesario escoger tres productos que 
por su mayor constancia en el mercado portuario se constituyen en los índices 
más representativos, por tal razón se ha optado por analizar los procesos 
inherentes a la manipulación del banano, carga contenedorizada y gráneles 
sólidos alimenticios en marcados en los términos de tiempo del presente año. 
Por consiguiente el objeto del estudio del presente proyecto es “Acciones de 
mejora que necesita el puerto de Santa Marta en el manejo de los procesos 
logísticos de Contenedores, Gráneles sólidos alimenticios y Banano”. con el fin 
mejorar los tiempos de producción. 
                                                          
2
 PLAN DE ORDENAMIENTO TERRITORIAL (POT). D.T.C.H. Santa Marta, 2005.                                
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 “ESTUDIO DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS EN EL PROCESO DE 
PRODUCCIÓN DE UNA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE ROPA”, Fue 
realizado por el estudiante Oscar Alexis Castillo Rivas de la universidad de San 
Carlos de Guatemala. 
 Con el fin de hacer un análisis de la situación actual de la empresa, proporcionar 
información sobre la situación actual en que se ejecutan las operaciones, aplicar 
los conocimientos teóricos sobre el estudio de tiempos y movimientos, hacer un 
análisis de las operaciones que se realizan en la línea de producción, buscar la 
forma de mejorar la eficiencia de las líneas de producción, establecer tiempos y 
movimientos en cada operación para que sirva de guía al supervisar la eficiencia 
de las operaciones, detectar las operaciones que podrían causar retrasos en la 
producción, evaluar los resultados de la implementación de los cambios en el 
proceso para mejorar los tiempos de producción. Este proyecto fue dirigido por 
ingeniera. María del rosario colmenares Samayoa, docente de la universidad de 
San Carlos de Guatemala. 
 
 
1.2  DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
En la actualidad las empresas norteamericanas y europeas manejan sofisticados 
programas para manejar inventarios de sus productos, obteniendo mejoras productivas 
y disminuyendo causales de error. Muchas empresas nacionales han querido 
implementar estos sofisticados programas para obtener los mismos beneficios. 
COLOMBINA S.A. es una de las pocas empresas3 que ha implementado en sus 
procesos desarrollos de plataformas “SAP”, y con la finalidad de aumentar la 
productividad en el área de logística incluyó en sus procesos el proyecto llamado 
“ORDE” basado en la utilización de terminales de radio frecuencia y de reconocimiento 
de voz, facilitando la distribución y  el ingreso de mercancía al inventario, aumentando 
la capacidad de despachos por períodos de tiempo más cortos. Debido a la 
implementación de este nuevo sistema dentro de la empresa específicamente en el 
área logística se ha generado grandes cambios en los procesos y actividades que son 
inherentes a cada cargo lo que ha causado desorden y desorientación en la manera en 
que las personas hacen sus labores. 
Debido a esto se han presentado bastantes cargas laborales en todos los puestos como 
consecuencia  de la acumulación de tareas, generando caos en el desarrollo del 
proceso normal afectando los demás puestos de trabajo, no se tiene identificado un 
flujo de procesos en estas áreas lo cual hace represar mucha información convirtiendo 
                                                          
3
  Jimmy Lasso Mayor Gerente Colombina S.A 2009.                                                               
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varios puestos en cuellos de botella, la cantidad de trabajo diario es demasiado lo cual 
hace que cada día se tenga más cargas de trabajo. Algunas de estas causas son la 
falta de orientación, el manejo del nuevo sistema y falta de personal calificado en 
algunas áreas, la falta de información del proceso real de cada labor de los empleados  
a la hora de manejar  los diferentes procesos y la desorientación de quienes ejercen el 
control sobre las actividades administrativas. 
 
1.3  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
La falta de coordinación entre actividades que permitan la actualización y                                                  
un buen desempeño en los procesos y en los tiempos de operación frente al cambio 
presentado con la implementación del nuevo sistema “PROYECTO ORDE”, genera un 
desmejoramiento en el servicio al cliente tanto interno como externo. 
 
1.4  JUSTIFICACIÓN 
El incremento de la productividad de un país es el camino que conduce a un mejor nivel 
de vida de la población en el largo plazo (Krugman 1992.)4La productividad es un factor 
determinante de la competitividad internacional de un país y debe entenderse como el 
mejoramiento de la capacidad productiva, y del entorno general, buscando la eficiencia 
es decir, mejorando el producto, la eficacia, los salarios etc., sin desmejorar algún otro 
indicador. 
 
En América Latina, antes de iniciarse la apertura económica, la productividad estaba 
creciendo a bajo ritmo, y este fenómeno fue uno de los principales argumentos para la 
liberalización tanto del comercio internacional como del régimen de inversión extranjera, 
la productividad media de la empresa latinoamericana es apenas un tercio de la 
correspondiente a las empresas de los países desarrollados, cerrar esta brecha de 
productividad requiere de un gran esfuerzo hacia la modernización tecnológica tanto de 
los equipos y de las tecnologías de proceso, como de las formas de organización del 
trabajo y de la producción, también sumamente atrasados. Sin embargo, se mira tal 
                                                          
4
Economista, divulgador y periodista norteamericano, cercano a los planteamientos neokeynesianos. 
Actualmente es profesor de Economía y Asuntos Internacionales en la Universidad de Princeton, Londres 
Inglaterra, en Revista Banco  de la República, Febrero de 1994. 




modernización con recelo puesto que se teme que la contrapartida de tal aumento en la 
productividad sea una disminución en el empleo.  
 
Es allí cuando se entra a hablar de la competitividad la cual se puede definir como la 
capacidad de los países para insertarse exitosamente en la economía mundial, para 
mejorar la productividad y la competitividad de las naciones, es necesario pensar en la 
Ciencia y Tecnología en donde el conocimiento y sus múltiples aplicaciones son 
elementos centrales para el desarrollo económico y social de las sociedades 
contemporáneas,  es así que en la actualidad las empresas pretenden aumentar su 
productividad y a su vez ofrecer un mayor valor agregado a los clientes para así lograr 
mayor reconocimiento en los mercados tanto internos como externos, por lo cual es 
fundamental mejorar sus sistemas internos, en el caso particular del centro de 
distribución Colombina S.A. Bogotá, el cual se encarga de proveer  sus productos a 
diferentes clientes en todo el mundo ha venido en un proceso de mejora continua en 
todas sus áreas y específicamente en la parte de distribución e inventarios, permitiendo 
una mejor y más oportuna distribución de sus productos en las diferentes rutas que se 
utilizan hasta llegar al consumidor final. En el área logística en la parte administrativa se 
quiere tomar algunas medidas  inmediatas y establecer direccionamientos específicos 
en todos los cargos del área. Todo con la finalidad de mejorar el acoplamiento de todos 
los procesos en cada área de trabajo permitiendo así dar soluciones inmediatas y 
acertadas a todos los problemas que se presentan en el día a día de la operación 
logística teniendo en cuenta la calidad en el mejoramiento del servicio al cliente, 
incrementando las ventas, la adquisición de nuevos clientes, disminuyendo costos y 
obteniendo mayor fidelidad y reconocimiento en los mercados. 
 
 
1.5  OBJETIVOS 
 
 
1.5.1 General: Realizar un proceso de mejoramiento en el área administrativa logística  
para el centro de Distribución Colombina S.A. Bogotá, logrando de esta manera el 
mejoramiento de la calidad y servicio al cliente interno y externo. 
1.5.2 Específicos 
 
 Identificar  la base de los problemas existentes y cuellos de botella que se 





 Analizar  funciones claras de cada una de las actividades o tareas que se 
realicen. 
 
 Diseñar diagramas de flujo que permitan la descripción funcional de cada cargo. 
 
 Establecer parámetros en los procesos que actualmente se encuentran en 
funcionamiento para un óptimo rendimiento. 
 
 Generar el proceso de devoluciones, control y disminución de re despachos.  
 
 Mejorar el proceso de sistematización a través del proyecto “ORDE”. 
 
 
1.6  SOLUCIÓN DE LA PROPUESTA 
A través del análisis realizado en la toma de tiempos y movimientos, se busca el 
mejoramiento de las funciones detalladas por cargo, tomando como base formatos 
diseñados en Excel, donde se ingresa la información para llevar un seguimiento de 
cada proceso que permita dar resultados favorables, para el mejoramiento y el 
adecuado uso al sistema buscando el incremento en la satisfacción del cliente. 
 
1.7  DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
TIEMPO: Durante el segundo semestre del 2009 y el primero del 2010. 
ESPACIO: Centro de Distribución Colombina S.A. (Autopista Medellín km 3.8 Vía a 
Cota Costado Norte 1 KM antes de la glorieta de Siberia). 
TEMÁTICA: Ajuste y mejoramiento de los procesos administrativos que se manejan en 
el área Logística, del Centro de Distribución de Colombina S.A. 
 
1.8  MARCO REFERENCIAL 
 






NOMBRE DE LA EMPRESA: Centro de distribución Colombina S.A. Bogotá. 
DEDICACIÓN: Fabricación y comercialización de dulces y golosinas. Catálogo de 
productos y promociones. 
POLÍTICA DE CALIDAD: Colombina S.A. satisface las expectativas del mercado 
nacional e internacional de manera permanente, elaborando productos innovadores, 
inocuos y de excelente calidad. Orientando sus actividades hacia la prevención de la 
contaminación, la preservación del medio ambiente, dando cumplimiento a las 
regulaciones establecidas y previniendo todo riesgo de seguridad, que pueda afectar la 
integridad de la empresa; mejorando continuamente la satisfacción y las necesidades 
de todos sus clientes a nivel global. 
HISTORIA: Don Hernando Caicedo, un visionario hombre del Valle del Cauca, empezó 
a moler caña para la producción de panela en un trapiche halado por bueyes. Hernando 
trabajó incansablemente junto con sus colaboradores hasta convertir su pequeño predio 
en uno de los ingenios azucareros más importantes de Colombia: el ingenio “Riopaila”, 
el cual fue fundado en 1918. 
En 1927, al mezclar el azúcar con la variedad de frutos naturales, don Hernando se dio 
cuenta que podía transformar el sabor de éstas tierras fértiles, en delicias a gran escala. 
En modernos equipos se comenzaron a producir toda clase de dulces y confites con 
sabores a frutas tropicales que lograron conquistar a generaciones de consumidores y 
así dulcemente se dio origen a Colombina S.A., una empresa que aprovechó la riqueza 
natural y agrícola del Valle del Cauca; sus cálidas temperaturas, la calidad y la fertilidad 
de sus suelos, para convertirse en una de las más grandes productoras de dulces de 
América Latina. 
CRECIMIENTO DE COLOMBINA: En 1935, Colombina lanzó al mercado nuevas 
variedades de dulces. Sus bombones tuvieron un éxito rotundo y se popularizaron con 
el nombre de "Colombinas". Mientras la producción de azúcar de "Riopaila" aumentaba, 
los dulces de Colombina comenzaron a desplazar el mercado del dulce casero. Muy 
pronto, Colombina se vería beneficiada con la visión empresarial de quien la llevaría a 
convertirse en una de las empresas más importantes del continente. 
EVOLUCIÓN DE COLOMBINA: En 1946 Jaime H. Caicedo, hijo de Hernando, asumió 
la gerencia de Colombina. Su claridad y sus pensamientos alineados con una filosofía 
                                                          
5
 Colombina S.A. 2009                                                                                              
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de desarrollo industrial y productividad económica y social, fueron las bases para 
capitalizar y desarrollar a Colombina, una iniciativa brillante que le dio nuevas y exitosas 
estrategias que llevaron a la Empresa a evolucionar rápidamente creciendo en el 
mercado nacional e internacional. 
INCORPORACIÓN DE TÉCNICAS EUROPEAS: Para 1960, se habían incorporado a la 
fábrica técnicas europeas con las que se comenzaron a fabricar rellenos y mermeladas 
con sabores naturales, de frutos propios de la región reemplazando las esencias 
artificiales. La nueva ampliación permitió aumentar la producción a 15.000 libras diarias.  
COLOMBINA EXPORTA A LOS ESTADOS UNIDOS: Colombina S.A. emprendió sus 
exportaciones a los Estados Unidos en 1965. Esto la llevó a convertirse en la primera 
fábrica Suramericana que llegó a competir con la dulcería europea en el mercado de 
dulces más grande del mundo. 
LA CONSOLIDACIÓN DE COLOMBINA: En 1968 se construyó una nueva fábrica en el 
corregimiento "La Paila", con el fin de atender la creciente demanda internacional. Para 
1970, Colombina dotada con modernos equipos para producir confites, chocolates y 
conservas de fruta, producía 25 millones de libras anuales. Ese mismo año, la fábrica 
lanzó un producto que revolucionaría el mercado del dulce en Colombia y triplicaría las 
ventas de la Empresa en tan solo un año. 
El nuevo producto bautizado como "Bon Bon Bum", causó un gran impacto entre los 
consumidores. Con su novedoso sabor a fresa y el suave chicle en su interior. El 
bombón, rápidamente se convirtió en el producto estrella de Colombina y en el favorito 
entre consumidores de todas las edades. 
EXPANSIÓN DE COLOMBINA: Colombina logró ocupar el segundo lugar como 
proveedor de dulces a los Estados Unidos, después de Inglaterra. Durante la década de 
los ochenta la empresa se expandió, prosperaron contratos internacionales y se 
lograron importantes asociaciones con empresas como Peter Paul, famosa línea de 
chocolates rellenos; Meiji Seika, empresa japonesa de productos alimenticios; y General 
Foods, dedicada a la producción y exportación de refrescos. 
GRANDES INVERSIONES COLOMBINA: Una vez convertida en complejo industrial, 
líder en América Latina, Colombina realizó grandes inversiones, hizo nuevas alianzas e 
inauguró nuevas plantas. Fue así como en el 2001 entró en funcionamiento Procalidad 
Colombina, una planta dulcera en Guatemala, que se constituyó en asocio con el grupo 
Pantaleón Concepción. A través de ella, se impulsa la fabricación y distribución de la 
línea de dulces, llegando a todo Centroamérica y el Caribe.  
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Posteriormente, se inauguró la fábrica de galletas y pasteles Colombina del Cauca y se 
puso en marcha una nueva unidad con la última tecnología para la producción de 
conservas La Constancia, en la ciudad de Bogotá. 
Su crecimiento se ha dado de forma orgánica, a través de adquisiciones exitosas entre 
las cuales se destacan, Inalac y la recién adquirida Robin Hood,  nacionalmente 
reconocida por sus exquisitos helados. 
Este crecimiento le ha permitido a Colombina ir más allá y consolidarse como empresa 
de Alimentos. 
COMERCIALIZACIÓN Y DISTRIBUCIÓN DE PRODUCTOS: En la actualidad 
Colombina vende y comercializa una exitosa gama de productos propios, ya que cuenta 
con una amplia red de distribución, la cual cubre todo el territorio nacional. También 
funciona como distribuidora exclusiva de los productos de enlatados de pescado “Van 
Camps” y productos de “Café Buen Día”. 
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS: El portafolio de Colombina abarca una amplia gama 
de productos alimenticios como: Galletas, barquillos, pasabocas, dulces, bombones, 
chocolates, pasteles, chicles, helados, salsas y conservas. 
RECONOCIMIENTO INTERNACIONAL: Desde hace 35 años Colombina, ha 
participado como exhibidor en diversas ferias de confitería realizadas en los Estados 
Unidos, Europa y México, lo que ha contribuido a que sus productos tengan una 
excelente imagen y gran reconocimiento a nivel internacional de la confitería. 
 
1.8.2 Marco teórico: Unos de los propósitos de toda compañía es el de mejorar los 
métodos de trabajo, es imposible alcanzar ese objetivo aislándose del pensamiento 
actual y las tendencias futuras relacionados con la tecnología de las operaciones. 
Además, los avances tecnológicos, sobre todo en los sistemas de informática, pueden 
aprovecharse como un valioso instrumento para el estudio del trabajo6. 
1. ESTUDIO DEL TRABAJO  
Es el examen sistemático de los métodos para realizar actividades con el fin de mejorar 
la utilización eficaz de los recursos y de establecer normas de rendimiento con respecto 
a las actividades que se están realizando. 
                                                          
6
 OIT. Introducción al estudio del trabajo; enfoque del estudio del trabajo, cuarta edición, 1996. 
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Por lo tanto, el estudio de trabajo tiene por objetivo examinar de qué manera se está 
realizando una actividad, simplificar o modificar el método operativo para reducir el 
trabajo innecesario o excesivo, o el uso antieconómico de los recursos, y fijar el tiempo 
normal para la realización de esas actividades 
 
 
¿CUÁL ES LA UTILIDAD DEL ESTUDIO DEL TRABAJO? 
Investigar y perfeccionar las operaciones en el lugar de trabajo no es nada nuevo; los 
buenos dirigentes lo están haciendo desde que se organizo por primera vez el esfuerzo 
humano para acometer grandes empresas. Siempre ha habido dirigentes de 
extraordinaria capacidad – genios – que lograron realizar notables progresos, pero, 
lamentablemente, ningún país parece poseer un número adecuado de dirigentes 
competentes. De ahí la gran utilidad del estudio del trabajo, pues aplicando sus 
procedimientos sistemáticos un dirigente puede lograr resultados equiparables, e 
incluso superiores, a los obtenidos en otras épocas por hombres geniales, pero menos 
sistemáticos. 
El estudio del trabajo da resultados porque es sistemático, tanto para investigar los 
problemas como para buscarles solución. Pero la investigación sistemática requiere 
tiempo y, por eso, en todas las empresas, salvo en las más pequeñas, las personas que 
mandan no pueden encargarse del estudio del trabajo. El director de la una fabrica o el 
jefe de un taller, por competentes que sean, nunca disponen de suficiente tiempo sin 
interrupciones, mientras cumplen su labor cotidiana con sus múltiples problemas 
humanos y materiales, para dedicarlo eternamente al estudio de una solo actividad de 
la fábrica, por eso es casi imposible conocer todos los datos sobre lo que está 
sucediendo en tal actividad. Ahora bien, sin todos los datos es imposible estar seguro 
de que las modificaciones que se hacen se basan en información exacta y van a surtir 
efecto. Para enterarse a fondo de lo que ocurre en la compañía o zona donde se trabaja 
es indispensable estudiar y observar continuamente, y por si mismo, el desarrollo de las 
actividades. Esto significa que el estudio del trabajo deberá encomendarse siempre a 
quien pueda dedicarse a él exclusivamente y sin ejercer funciones de dirección, a 
alguien que pertenezca a la línea jerárquica asesora y no de mando. El estudio del 
trabajo es un servicio a los directores y mandos intermediarios. 
Se examinaron muy brevemente algunos aspectos de la naturaleza del estudio del 
trabajo y el motivo de su utilidad como instrumento de dirección. A las razones 
expuestas pueden añadirse las siguientes: 
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1. Es un medio de aumentar la productividad de una fábrica o instalación mediante 
la reorganización del trabajo, método que normalmente requiere poco o ningún 
desembolso de capital para instalaciones o equipo. 
2. Es sistemático, de modo que no se puede pasar por alto ninguno de los factores 
que influyan en la eficiencia de una operación, ni al analizar las prácticas 
existentes ni al crear otras nuevas, y que se recogen todos los datos 
relacionados con la operación. 
3. Es el método más exacto conocido hasta ahora para establecer normas de 
rendimiento, de las que dependen la planificación y el control eficaces de la 
producción. 
4. Pueden contribuir a la mejoría de la seguridad y las condiciones de trabajo al 
poner de manifiesto las operaciones riesgosas y establecer métodos seguros 
para efectuar las operaciones. 
5. Las economías resultantes de la aplicación correcta del estudio del trabajo 
comienzan de inmediato y continúan mientras duren las operaciones en su forma 
mejorada. 
6. Es un “instrumento” que puede ser utilizado en todas partes. Dara un buen 
resultado donde quiera que se realice trabajo manual o funcione una instalación, 
no solamente en talleres de fabricación, sino también en oficinas, comercio, 
laboratorios e industrias auxiliares, como las de distribución al por mayor y al por 
menor y los restaurantes, y en las explotaciones agropecuarias.  
7. Es relativamente poco costoso y de fácil aplicación. 
8.  Es uno de los instrumentos de investigación más penetrantes de que dispone la 
dirección. Por eso es un arma excelente para atacar las fallas de cualquier 
organización, ya que al investigar un grupo de problemas se van descubriendo 
las deficiencias de todas las demás funciones que repercuten en ellos. 
Conveniente analizar más detenidamente este último punto. Como el estudio del trabajo 
es sistemático y obliga a examinar en persona todos los factores que influyen sobre la 
eficacia de una operación dada, pondrá de manifiesto las deficiencias de todas las 
actividades relacionadas con esa operación.  
 




La expresión “estudio del trabajo” comprende varias técnicas, y en especial el  estudio 
de métodos y la medición del trabajo.  Qué son esas dos técnicas y qué relación tienen 
entre sí. 
 
El estudio de métodos es el registro y examen crítico sistemáticos de los modos de 
realizar actividades, con el fin de efectuar mejoras. 
 
La medición del trabajo es la aplicación de técnicas para determinar el tiempo que 
invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea según una norma de 
rendimiento preestablecida7. 
 
El estudio de métodos y la medición del trabajo están, pues, estrechamente vinculados. 
El estudio de métodos se relaciona con la reducción del contenido de trabajo de una 
tarea u operación. En cambio, la medición del trabajo se relaciona con la investigación 
de cualquier tiempo improductivo asociado con esta, y con la consecuente 
determinación de normas de tiempo para ejecutar la operación de una manera 
mejorada, tal como ha sido determinada por el estudio de métodos. La relación entre 
ambas técnicas se presenta esquemáticamente en la siguiente Imagen 1. 
 
 




                                                          
7
 Real Academia Española. Diccionario de la Lengua Española, Vigésima segunda edición, Madrid 










PROCEDIMIENTO BÁSICO PARA EL ESTUDIO DEL TRABAJO8 
 
Es preciso recorrer ocho etapas fundamentales para realizar un estudio del trabajo 
completo, a saber: 
 
 
1. Seleccionar el trabajo o proceso que se ha de estudiar. 
2. Registrar o recolectar todos los datos relevantes acerca de la tarea o proceso, 
utilizando las técnicas más apropiadas y disponiendo los datos en la forma más 
cómoda para analizarlos. 
3. Examinar los hechos registrados con espíritu crítico, preguntándose si se justifica 
lo que se hace, según el propósito de la actividad; el lugar donde se lleva a cabo; 
el orden en que se ejecuta; quien la ejecuta, y los medios empleados. 
4. Establecer el método más económico, teniendo en cuenta todas las 
circunstancias y utilizando las diversas técnicas de gestión así como los aportes 
de dirigentes, supervisores, trabajadores y otros especialistas, cuyos enfoques 
deben analizarse y discutirse. 
5. Evaluar los resultados obtenidos con el nuevo método en comparación con la 
cantidad de trabajo necesario y establecer un tiempo tipo.  
6. Definir el nuevo método y el tiempo correspondiente, y presentar dicho método, 
ya sea verbalmente o por escrito, a todas las personas a quienes concierne, 
utilizando demostraciones. 
7. Implantar el nuevo método, formando a las personas interesadas, como práctica 
general aceptada con el tiempo fijado. 
8. Controlar la aplicación de la nueva norma siguiendo los resultados obtenidos y 
comparándolos con los objetivos. 
 
Las etapas 1, 2 y 3 son inevitables, ya se emplee la técnica del estudio de  métodos o la 
medición del trabajo; la cuarta forma parte del estudio de métodos corriente, mientras 
que la quinta exige la medición del trabajo. Es posible que, después de un cierto 
                                                          
8
 OIT. Introducción al estudio del trabajo; enfoque del estudio del trabajo, 1996. 
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tiempo, el nuevo método requiera una modificación, en cuyo caso se lo reexaminaría 







Imagen 2. Etapas del estudio del trabajo 
 
               
FUENTE: OIT. Introducción al estudio del trabajo; enfoque del estudio del trabajo, cuarta 
edición, 1996. 
 
ESTUDIO DEL TRABAJO Y ADMINISTRACIÓN DE LA PRODUCCIÓN 
 
Cuando hizo su aparición el estudio del trabajo en la primera mitad de este siglo como 
una técnica destinada a racionalizar y a medir el trabajo, el interés se centro en la 
economía del movimiento. Por eso se le designo con el nombre de estudio de tiempos y 
de movimientos. Más tarde, empezó a abarcar otros aspectos del trabajo de 
observación y análisis y la primera designación fue sustituida por la de “estudio del 
trabajo”. Simultáneamente, a finales de los años cuarenta y más tarde en el decenio de 
1960 se crearon otras disciplinas, a saber: la ingeniería industrial y la gestión de la 
producción, respectivamente. Estas disciplinas diferían del estudio del trabajo en el 
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sentido de que se consagraban a aumentar la eficiencia de una actividad de producción 
en conjunto, y no solo de los métodos de trabajo. 
 
De modo que la gestión moderna de la producción se ocupa de diversos aspectos de la 
producción como el diseño del producto, el control de la calidad, la disposición del 
espacio y manipulación de los materiales, la planificación y el control de la producción, 
la gestión del mantenimiento e invariablemente el estudio del trabajo. Estas técnicas 
pueden aplicarse, aisladas o conjuntamente, en la empresa. Además, con el tiempo 
muchas de ellas comenzaron a recurrir cada vez más a métodos cuantitativos 
perfeccionados como la investigación operativa para resolver incluso los problemas 
operacionales más complicados. Los avances en las esferas de los ordenadores y de 
los sistemas de información contribuyeron a que las técnicas de gestión de la 
producción alcanzaran su nivel actual. 
 
Si bien el estudio del trabajo ha seguido siendo un método relativamente sencillo y poco 
costoso de racionalizar los métodos de trabajo, también ha continuado 
perfeccionándose. Por este motivo, muchos especialistas capacitados en el estudio del 
trabajo se dan cuenta de que pueden utilizar también con ventajas varias de las 
técnicas de gestión de la producción existentes para contribuir a mejorar los métodos 




EL ESPECIALISTA EN ESTUDIO DEL TRABAJO 
 
Hemos examinado detenidamente en las secciones precedentes las condiciones que 
debe reunir el especialista en estudio del trabajo, pintándolo casi demasiado perfecto 
para que exista en realidad. Raro es encontrar ese hombre ideal, y cuando así sucede, 
pronto deja el estudio del trabajo para ocupar puestos más elevados. 
 
 




Toda persona que haya de aplicar el estudio del trabajo en una empresa deberá 
poseer, como mínimo indispensable, una buena instrucción secundaria, con el grado 
de bachiller o un equivalente. Lo mejor es que posea un título universitario, de 





 Experiencia práctica 
 
Es deseable que los candidatos a cargos de especialistas en estudio del trabajo 
posean experiencia práctica de las industrias donde vayan a ejercer y hayan tenido 
que ocuparse realmente de uno o varios procesos de producción. Esto les permitirá 
comprender lo que es una jornada de trabajo en las condiciones que rodean al 
trabajador medio con quien trataran. La experiencia práctica también les granjeara el 
respeto de capataces y trabajadores, y el hecho de poseer conocimientos de 
mecánica permite adaptarse a la mayoría de las industrias. 
 
 Cualidades personales 
 
Quien quiera dedicarse a mejorar métodos de trabajo deberá poseer inventiva, ser 
capaz de idear mecanismos y dispositivos sencillos, que con frecuencia ahorran 
gran cantidad de tiempo y esfuerzo, y de obtener la cooperación de ingenieros y 
técnicos para perfeccionar su procedimiento. Las personas con esas dotes no 
siempre se lucen del mismo modo por su don de gentes; por eso, en algunas 
grandes compañías, el departamento de métodos y el de medición del trabajo son 
unidades aparte, aunque bajo el mismo jefe. 
 
 
Las cualidades indispensables son las siguientes: 
 
- Sinceridad y honradez 
Debe ser sincero y honrado, pues solo siéndolo se granjeara la confianza 
y el respeto de quienes traten con él. 
 
- Entusiasmo 
Debe sentir verdadero interés por su trabajo, estar convencido de la 
importancia de su labor y ser capaz de transmitir ese entusiasmo a los que 
lo rodean. 
 
- Interés humano y don de gentes 
Tiene que saber llevarse bien con gente de toda categoría, para lo cual 
debe sentir interés por los demás, ser capaz de comprender su mentalidad 





El tacto para tratar al prójimo nace de la comprensión y del deseo de no 
herirlo con palabras duras o irreflexivas, aun cuando haya motivo. Sin esa 
cualidad, ningún especialista en estudio del trabajo podrá llegar muy lejos. 
 
- Buena presencia 
Debe ser pulcro y aseado y de aspecto eficiente, lo que inspirara 
confianza a las personas con quienes trabaje.  
 
 
- Confianza en sí mismo 
Esta solo se adquiere con una buena instrucción y después de haber 
aplicado con éxito el estudio del trabajo. El especialista en estudio del 
trabajo no se dejara amilanar por los directores o gerentes, capataces, 
dirigentes sindicales y trabajadores, y defenderá sus opiniones y 
comprobaciones de modo que se haga respetar sin ofender a nadie. 
 
Todas esas cualidades, y particularmente el don de gentes, se pueden cultivar y 
acentuar con una enseñanza adecuada. Este aspecto de la formación del especialista 
en estudio del trabajo se descuida con demasiada frecuencia por creerse que basta con 
designar la persona más adecuada. En la mayoría de los cursos de estudio del trabajo 
es necesario dedicar más tiempo al aspecto humano de su aplicación. 
 
Como podrá verse por los requisitos expuestos, los resultados del estudio del trabajo, 
por “científicos” que sean, deben aplicarse con “arte”, del mismo modo que cualquier 
otra técnica de dirección. Es un hecho que las cualidades que debe reunir un buen 
especialista en estudio del trabajo son las mismas que las que debe poseer un buen 
director de empresa. El estudio del trabajo es una escuela excelente para los jóvenes 
destinados a los altos cargos de dirección. No es fácil hallar personas con todas las 
cualidades citadas, pero compensa seleccionar cuidadosamente a quienes hayan de 
seguir los cursos de esa especialidad por el grado en que harán mejorar tanto la 
productividad como las relaciones humanas en la fábrica. 
 
Una vez descrito el marco en que debe aplicarse el estudio del trabajo, podemos pasar 
ahora a su aplicación misma, comenzando por el estudio de métodos. Pero antes de 
seguir adelante hemos de prestar cierta atención a algunos de los factores generales 
que son determinantes para sus resultados: las condiciones en que se ejecuta el trabajo 
en la zona, fábrica o taller de que se trate. 
 
 




 Después de elegir el trabajo que se va a estudiar, la siguiente etapa del 
 procedimiento básico es la dedicada a registrar todos los hechos relativos al 
 método existente. El éxito del procedimiento integro depende del grado de 
 exactitud con que se registren los hechos, puesto que servirán de base para 
 hacer el examen crítico y para idear el método perfeccionado. Por consiguiente, 
 es esencial que las anotaciones sean claras y concisas. 
 
 El registro constituye esencialmente una base para efectuar el análisis y el 
 examen subsiguientes; no es un fin en sí mismo. Puede hacerse en dos etapas: 
 primero, un croquis o un gráfico rudimentarios, para determinar si los datos 
 reunidos son útiles; después un diagrama o un gráfico más elaborados y precisos 
 que podrán servir para un informe o una presentación. 
 
 La forma corriente de registrar los hechos consiste en anotarlos por escrito, pero, 
 desgraciadamente, este método no se presta para registrar las técnicas 
 complicadas que son tan frecuentes en la industria moderna. Así es, 
 especialmente, cuando tiene que constar fielmente cada detalle ínfimo de un 
 proceso u operación. Para describir exactamente todo lo que se hace, incluso en 
 un trabajo muy sencillo que tal vez se cumpla en unos minutos, probablemente 
 se necesitarían varias páginas de escritura menuda, que requerirían atentos 
 estudios antes de que el lector pueda tener total seguridad de que asimiló todos 
 los detalles. 
 
 Para evitar esa dificultad se idearon otras técnicas o < instrumentos > de 
 anotación, de modo que se pudieran consignar informaciones detalladas con 
 precisión y al mismo tiempo en forma estandarizada, a fin de que todos los 
 interesados las comprendan de inmediato, aunque trabajen en fábricas o países 
 muy distintos. 
 
 Entre tales técnicas, las más corrientes son los gráficos y diagramas, de los 




IMPORTANCIA DEL ESTUDIO DE LOS MÉTODOS DE TRABAJO EN LA OFICINA 
 
El estudio del trabajo en general esta tradicionalmente relacionado con un entorno 
manufacturero. El objetivo del estudio del trabajo es mejorar la eficiencia de la 
conversión de recursos o insumos en productos, elevando de ese modo la 
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productividad de la organización, principio que debe aplicarse a todas las partes de la 
empresa y no solo a la fabricación. Las oficinas utilizan recursos y estos recursos deben 
utilizarse con eficiencia. En realidad, de la utilización de recursos en la oficina ha ido 
adquiriendo más importancia a medida que el porcentaje de los trabajadores en las 
oficinas ha ido aumentando. Para la mayoría de las organizaciones los costos 
administrativos y de oficina son considerables y han ido creciendo, por lo que deben ser 
controlados. Los costos relacionados con el trabajo de oficina se designan 
frecuentemente con la expresión de gastos generales, en el sentido de que no 
contribuyen directamente al producto final de la organización. Al mismo tiempo la 
introducción de una tecnología avanzada y la aplicación de técnicas de gestión de la 
producción, así como el estudio del trabajo en el taller, han elevado la eficiencia a un 
nivel en el que muchos avances son marginales más que revolucionarios. Los 
trabajadores de oficina, por un lado, han estado sometidos a un estudio muy poco 
sistemático y las posibilidades de mejora son mayores. Existe, en consecuencia, la 
necesidad de aplicar el estudio del trabajo en la oficina. 
 
Una objeción que se opone comúnmente a la utilización del estudio del trabajo en la 
oficina es que el trabajo administrativo está relacionado con la actividad mental o 
trabajo intelectual no puede fácilmente identificarse, observarse, medirse o analizarse. 
Sin embargo, en la mayoría de las oficinas, el grueso del trabajo es rutinario y la 
actividad mental se sitúa a un nivel bastante bajo, basándose las decisiones en los 
precedentes de la empresa. Por otro lado, cada vez es más frecuente que las oficinas 
están dotadas de medios auxiliares tecnológicos. Ese equipo es muy comparable a la 
maquinaria de los talleres. El manejo de una fotocopiadora es similar al manejo de 
cualquier otra máquina. El argumento de que el trabajo de oficina es en cierto sentido 
fundamentalmente diferente del trabajo de fábrica es una falacia. 
 
Otro motivo de que el estudio del trabajo no se aplique frecuentemente dentro de las 
oficinas es la situación diferente de los trabajadores manuales y de los trabajadores 
administrativos. Lo que se percibe como una técnica de fábrica no es aceptable para 
quienes se consideran a sí mismos como pertenecientes a una categoría superior. 
 
Esta es una de las razones de la expansión de organización y métodos (0 y M). En 
realidad, 0 y M es algo más que el estudio del trabajo en la oficina, ya que se ocupa 
también de las estructuras de organización habituales; pero en la práctica la mayor 
parte de 0 y M guarda relación con la parte de los <métodos > de la técnica y resulta 





Los objetivos y principios siguen siendo los mismos, en donde quiera que se aplique el 
estudio del trabajo.  
 
SELECCIÓN DEL TRABAJO 
 
Lo primero que hay que hacer en el estudio de tiempos es seleccionar el trabajo que se 
va a estudiar. La selección rara vez se hace sin un motivo preciso, que de por si obliga 
a elegir determinada tarea; por ejemplo: 
 
1) Novedad de la tarea, no ejecutada anteriormente (Cuando son nuevos el  producto, 
el componente, la operación o la serie de actividades). 
2) Cambio de material o de método, que requiere un nuevo tiempo tipo. 
3) Quejas de los trabajadores o de sus representantes sobre el tiempo tipo de una 
operación. 
4) Demoras causadas por una operación lenta, que retrasa las siguientes, y 
posiblemente las anteriores, por acumularse los trabajos que no siguen su curso. 
5) Fijación de tiempos tipo antes de implantar un sistema de remuneración por 
rendimiento. 
6) Bajo rendimiento o excesivos tiempos muertos de alguna máquina o grupo de 
maquinas. 
7) Preparación para un estudio de métodos o para comparar las ventajas de dos 
métodos posibles. 
8) Costo aparentemente excesivo de algún trabajo, tal como queda puesto de 
manifiesto por un análisis, por ejemplo, como el de Pareto. 
 
Si el propósito del estudio es fijar normas de rendimiento, normalmente no se debería 
hacer mientras no se haya establecido y definido con un estudio de métodos la mejor 
forma de ejecutar el trabajo. El porqué salta a la vista: si no se ha buscado antes 
sistemáticamente el mejor método, siempre queda la posibilidad de que el propio obrero 
o algún técnico encuentre un modo de obtener el mismo resultado con mucho menos 
trabajo. Además, las ventajas de la innovación pueden variar de magnitud y naturaleza 
según el momento, el trabajador asignado  al puesto o el método que el mismo haya 
adoptado. Incluso puede ocurrir que la cantidad de trabajo exigida por el proceso u 
operación aumente efectivamente más adelante si se encomienda a un obrero menos 
idóneo que el cronometrado, que quizá aplique un método más laborioso que el seguido 
cuando se fijo el tiempo. 
 
 




Una vez elegido el trabajo que se va a analizar, el estudio de tiempos suele constar de 
las ocho etapas siguientes: 
 
1. Obtener y registrar toda la información posible acerca de la tarea, del operario y   
de las condiciones que puedan influir en la ejecución del trabajo. 
2. Registrar una descripción completa del método descomponiendo la operación en 
elementos. 
3. Examinar ese desglose para verificar si se están utilizando los mejores métodos 
y movimientos, y determinar el tamaño de la muestra. 
4. Medir el tiempo con un instrumento apropiado, generalmente un cronometro, y 
registrar el tiempo invertido por el operario en llevar a cabo cada elemento de la 
operación. 
5. Determinar simultáneamente la velocidad de trabajo efectiva del operario por 
correlación con la idea que tenga el analista de lo que debe ser el ritmo tipo. 
6. Convertir los tiempos observados en tiempos básicos. 
7. Determinar los suplementos que se añadirán al tiempo básico de la operación. 
8. Determinar el tiempo tipo propio de la operación. 
 
OBTENER Y REGISTRAR INFORMACIÓN 
 
Antes de iniciar el estudio propiamente dicho deberá registrarse, a partir de lo 
observado, la información que se indica a continuación o los datos aplicables a la 
operación del caso. Se acostumbra hacerlo en la primera hoja de los formularios, la que 
se manda imprimir o policopiar con los casilleros apropiados para evitar olvidos u 
omisiones graves. El numero de epígrafes que se prevean, y de los cuales se presenta 
una lista indicativa, dependerá de la clase de trabajos que realice la empresa. En las 
industrias no fabriles, como el transporte y la hostelería, no se necesitará un espacio 
para el producto, etc. Tampoco se necesitara un espacio para  instalaciones o 
máquinas cuando todo el trabajo se haga a mano, pero si hará falta un espacio para 
herramientas. 
 
Los detalles del lugar de trabajo pueden registrarse con mayor rapidez y exactitud 
fotografiándolos con una simple cámara de revelado e impresión inmediatos dotada de 
flash. 
 
Es importante registrar toda la información pertinente obtenida por observación directa, 
por si acaso se debe consultar posteriormente el estudio de tiempos. Si la información 
es incompleta, el estudio puede ser prácticamente inútil a los pocos meses.  




A. Información que permita hallar e identificar rápidamente el estudio cuando se  
necesite:  
- Número del estudio 
- Número de la hoja y, a veces, número de hojas. 
- Nombre del especialista que hace el estudio. 
- Fecha del estudio. 
- Nombre de la persona que aprueba el estudio (jefe del departamento de   
estudio del trabajo, jefe de producción u otro superior competente). 
 
B. Información que permita identificar con exactitud el producto o pieza que se 
elabore: 
- Nombre del producto o de la pieza. 
- Número del plano o de la especificación. 
- Número de la pieza (si no es el del plano). 
- Material. 
- Condiciones de calidad. 
 
C. Información que permita identificar con exactitud el proceso, el método, la 
instalación o la maquina: 
- Departamento o lugar donde se lleva a cabo la operación. 
- Descripción de la operación o de la actividad. 
- Número de la hoja de estudio de métodos o de instrucciones (cuando 
existan). 
- Instalación o máquina (marca de fábrica, tipo, tamaño o capacidad). 
- Herramientas, plantillas, dispositivos de fijación y calibradores utilizados. 
- Croquis del lugar de trabajo o de la maquinaria, y de la pieza, o de una u 
otra, mostrando las superficies trabajadas (al dorso del formulario o, en 
caso necesario, en hoja aparte anexa al estudio). 
 
D. Información que permita identificar al operario: 
- Nombre del operario. 
- Número de la ficha del operario9. 
 
E. Duración del estudio: 
- Comienzo (hora en que empieza el estudio). 
- Término (Hora en que termina el estudio). 
- Tiempo transcurrido. 
 
                                                          
9 Cuando la tarea o el operario sean nuevos conviene anotar cuanta experiencia de la operación tiene el obrero en el 
momento del estudio, con objeto de determinar su posición en el aprendizaje. 
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2. LOGÍSTICA 10 
La logística (En inglés logistics, en francés logistique y loger), es definida por la RAE 
como el conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la organización de 
una empresa, o de un servicio, especialmente de distribución11. 
En el ámbito empresarial existen múltiples definiciones del término logística, que ha 
evolucionado desde la logística militar hasta el concepto contemporáneo del arte y la 
técnica que se ocupa de la organización de los flujos de mercancías, energía e 
información. 
La logística es fundamental para el comercio. Las actividades logísticas son el puente 
entre la producción y los mercados que están separados por el tiempo y la distancia. 
Hoy en día el tema de la logística es un asunto tan importante que las empresas crean 
áreas específicas para su tratamiento, se ha desarrollado a través del tiempo y es en la 
actualidad un aspecto básico en la constante lucha por ser una empresa del primer 
mundo. 
Anteriormente la logística era solamente, tener el producto justo, en el sitio justo, en el 
tiempo oportuno, al menor costo posible, actualmente éstas actividades aparentemente 
sencillas han sido redefinidas y ahora son todo un proceso.  
La logística tiene muchos significados, uno de ellos, es la encargada de la distribución 
eficiente de los productos de una determinada empresa con un menor costo y un 
excelente servicio al cliente.  
Por lo tanto la logística busca gerenciar estratégicamente la adquisición, el movimiento, 
el almacenamiento de productos y el control de inventarios, así como todo el flujo de 
información asociado, a través de los cuales la organización y su canal de distribución 
se encauzan de modo tal que la rentabilidad presente y futura de la empresa es 
maximizada en términos de costos y efectividad. 
La logística determina y coordina en forma óptima el producto correcto, el cliente 
correcto, el lugar correcto y el tiempo correcto. Si se asume que el rol del mercadeo es 
                                                          
10
 PRESENCIA, JOSÉ. Calidad total y logística. Segunda edición,(2004). Editorial Logis – Book. Barcelona, España 
11
Real Academia Española. Diccionario de la Lengua Española, Vigésima segunda edición, Madrid 




estimular la demanda, el rol de la logística será precisamente satisfacerla, solamente a 
través de un detallado análisis de la demanda en términos de nivel, locación y tiempo, 
es posible determinar el punto de partida para el logro del resultado final de la actividad 
logística, atender dicha demanda en términos de costos y efectividad.  
La logística no es por lo tanto una actividad funcional sino un modelo, un marco 
referencial; no es una función operacional, sino un mecanismo de planificación; es una 
manera de pensar que permitirá incluso reducir la incertidumbre en un futuro 
desconocido.  
La Logística es aquella parte de la gestión de la Cadena de Abastecimientos que 
planifica, implementa y controla el flujo -hacia atrás y adelante- y el almacenamiento 
eficaz y eficiente de los bienes, servicios e información relacionada desde el punto de 
origen al punto de consumo con el objetivo de satisfacer los requerimientos de los 
consumidores12. 
  LAS ACTIVIDADES CLAVES SON LAS SIGUIENTES:  
 Servicio al cliente.  
 Transporte.  
 Gestión de inventarios.  
 Procesamiento de pedidos. 
  En conjunto estas actividades lograrán la satisfacción del cliente y a la empresa la 
reducción de costos, que es uno de los factores por los cuales las empresas están 
obligadas a enfocarse a la logística. 
LA MEJORA CONTINUA 
Día a día deben replantearse los parámetros que se manifiesten mal, de acuerdo a los 
objetivos pensados, pero también aquellos que están bien. Es mucho más saludable 
cuestionar internamente lo que aparentemente resulta bien, a que lo haga el mercado. 
La mejora de las variables logísticas se debe entender como una exigencia.  
La distribución física y la gerencia de materiales son procesos que se integran en la 
logística, debido a su directa interrelación, la primera provee a los clientes un nivel de 
servicio requerido por ellos, optimizando los costos de transporte y almacenamiento 
desde los sitios de producción a los sitios de consumo, la segunda optimizará los costos 
de flujo de materiales desde los proveedores hasta la cadena de distribución. 
                                                          
12
 Council of Supply Chain Management Professionals, CSCMP. «Definición de Gestión Logística» (en 
inglés). Consultado el 4 de septiembre de 2008. 
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Los componentes de la administración logística, empiezan con las entradas que son 
materias primas, recurso humano, financiero e información, éstas se complementan con 
actividades tanto gerenciales como logísticas, que se conjugan conteniendo salidas de 
logística, que son todas las características y beneficios obtenidos por un buen manejo 
logístico. 
Para lograr el buen funcionamiento de la administración logística se necesitan ciertas 
características de los líderes en el manejo logístico como son las siguientes: 
 Que exista una organización logística formal.  
 Logística a nivel gerencial.  
 Logística con el concepto de valor agregado.  
 Orientación al cliente.  
 Alta flexibilidad para el manejo de situaciones inesperadas.  
 Outsourcing como parte de la estrategia empresarial.  
 Mayor dedicación a los aspectos de planeación logística que a lo operativo.  
 Entender que la logística forma parte del plan estratégico.  
 Alianzas estratégicas.  
Otro aspecto importante en el manejo logístico son los sistemas de información, ya que 
la información es lo que mantiene el flujo logístico abierto, a su vez la tecnología de la 
información parece ser el factor más importante para el crecimiento y desarrollo 
logístico, un sistema de órdenes es el enlace entre la compañía, los proveedores y 
clientes, sin embargo la información como cualquier recurso empresarial esta sujeta al 
análisis de transacciones, a su vez la simulación permite tomar decisiones rápidas y 
efectivas. 
Las consideraciones generales en logística son que todo cambio en el entorno tiene 
repercusiones en la logística de las organizaciones, toda organización hace logística, 
también la interrelación natural de los elementos empresariales, internos y externos, de 
los mercado mundiales, de las economías de los países hacen que la logística cobre 
cada vez más importancia, los cambios tecnológicos han tenido gran influencia en la 
logística, otra consideración importante es la protección del ambiente.  
3. PROYECTO ORDE13: Es una planificación realizada por los empleados de 
colombina para mejorar problemas internos permitiendo optimizar procesos, 
dirigido por jefes de áreas y gerente de Colombina S.A. 
EQUIPO DEL PROYECTO Y ROLES Y RESPONSABILIDADES  
                                                          
13
 Información confidencial colombina S.A. 2009          
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COMITÉ DIRECTIVO: El Comité Guía del Proyecto define las estrategias, 
prioridades y responsabilidades del proyecto. Tiene la responsabilidad de lograr 
el compromiso necesario de la empresa para el proyecto.  
 
LÍDER DEL PROYECTO: 
 Punto de contacto directo para los aspectos funcionales de la unidad de negocio 
 Control de costos y gastos de acuerdo con el presupuesto. 
 Transferir conocimiento y experiencia de la unidad de negocio al Jefe de 
Proyectos de Sistemas. y demás integrantes del equipo del proyecto.  
 Manejar la relación y cualquier problema entre la unidad de negocio y las demás 
áreas de la organización sobre la base del día a día.  
 Asistir al Jefe de Proyectos de Sistemas y administrar los recursos suministrados 
por las filiales.  
JEFES DE PROYECTOS DEL SISTEMA 
 Controlar  el alcance del proyecto y supervisar los planes de trabajo.  
 Proveer liderazgo y dirección a todos los miembros del equipo del proyecto  
 Aprobar cambios significativos a los planes del proyecto.  
 Control de costos y gastos de acuerdo con el presupuesto.  
 Reportar el estado del proyecto al Comité. 
ESTRUCTURA EQUIPO DE PROYECTO  















Lider Funcional - Bogotá
William Torres
Lider Proceso - Bogotá
Elmer Becerra
Lider Proceso - Pereira
Diego Ocampo
Lider Funcional - Medellín
Carlos Alzate
Lider Proceso - Medellín
Rubén Solano
Lider Proceso - Ibagué
Fernando Bautista
Lider Proceso - Barranquilla
Hermes Pinzón







FUENTE: Colombina S.A. 2009. 
PROYECTOS QUE ACTUALMENTE SE ESTAN REALIZANDO EN COLOMBINA S.A. 
MEDIANTE EL PROYECTO “ORDE”14 
- Procesos operativos de logística (Sebastián Camacho y Andrés Mosquera). 
- Canales de venta T.A.T (Nicolás Cerquera y Jonathan Vargas) 
- Procesos de planeación, transporte y despachos (Camilo Sandoval) 
- Procesos administrativos de logística ( John Galeano y Elver Peña) 
 
4. ESTUDIO DE ORGANIZACIÓN Y METODOS 
Esta actividad se realiza a través de propuestas que elaboran los Analistas de 
Organización y Métodos, después de haber realizado los estudios respectivos a los 
procedimientos que utiliza la empresa, tratando de buscar hacerlos más sencillos y 
efectivos, lo cual trae como consecuencia reducción de costos y esfuerzos innecesarios 
para lograr la simplificación del trabajo. 
Las propuestas deberán ser analizadas por el nivel gerencial, y será allí en donde se 
decida si se ponen en práctica o si son denegadas. 
Los Estudios de Organización y Métodos son útiles para cualquier empresa, ya sea esta 
Industrial, comercial ó de servicios. 
La Asistencia y asesoría de Organización y métodos a la dirección de la Empresa, 
puede darse a nivel externo y a nivel interno de la misma. Siendo de esta forma: 
   
EXTERNAMENTE: Existen oficinas consultoras de Asesoría, cuya labor fundamental es 
realizar Estudios de Organización y Métodos, las cuales muestran la siguiente 
característica: 
                                                          
14
 Información confidencial colombina S.A. 2009          
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Poseen personal calificado en el ramo, con experiencia en diferentes tipos de empresas 
y con conocimiento de muchos problemas organizacionales. Por lo anterior, al momento 
de realizar un Estudio de Organización y métodos pueden plantear diversidad de 
soluciones de acuerdo a los problemas existentes, en base a conocimientos teóricos ó 
experiencias en otras empresas. 
Sin embargo pueden alejarse de la realidad de la Empresa, ya que en algunas 
ocasiones es difícil llegar a conocer la Cultura Organizacional, problemas históricos y el 
sentir general del personal, puesto que por ser personas extrañas a ellos la confianza y 
sinceridad puede ser limitada. 
INTERNAMENTE: El departamento de O&M, realiza permanentemente Estudios de 
Organización y métodos, bajo las siguientes características: 
Posee personal propio, con experiencia y conocimiento de diferentes áreas de la 
Empresa y con tiempo completo para dedicarse a buscar mejorar los procedimientos 
internos. Además puede llegar a conocer a profundidad las características internas 
elementales de cada área, así como la forma de pensar de las personas en relación a 
los antecedentes históricos de los procedimientos que se utilizan y de la Empresa en 
general. 
   
Sin embargo la poca experiencia externa con otros tipos de empresas, puede llegar a 
limitar las posibles alternativas de solución a los problemas que sean objeto de estudio, 
puesto que no existen puntos de comparación. 
En la medida que la función de Organización y Métodos constituye un instrumento de 
cambio y mejoramiento, su ubicación dentro de la estructura orgánica de cualquier 
entidad o empresa, merece consideración seria y ponderada, por lo que existe 
diversidad de razones y opiniones para ubicarla en el mas alto nivel de las Empresas, 
entre ellas destacan las siguientes: 
- Al depender de la jefatura máxima de la empresa, se eliminan resistencias indebidas a 
sus recomendaciones y sugerencias. 
- Se obtiene una visión amplia y panorámica de la organización, especialmente en 
términos de la coordinación que deben tener todas las actividades, lo que sirve para 
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fijar con mayor precisión sus posibles áreas de trabajo y lograr mejores resultados. 
   
- Los Estudios de Organización y Métodos representan el análisis de los problemas 
estructurales y de los sistemas de trabajo de la administración, con el propósito 
fundamental de asesorar a las unidades administrativas para el mejoramiento de sus 
métodos de trabajo y el aprovechamiento óptimo de los recursos disponibles y por 
adquirir, para lograr eficiencia y eficacia en el desarrollo de sus funciones. 
   
De acuerdo a su campo de aplicación, los estudios de Organización y Métodos pueden 
realizarse a en forma general para toda la organización y también en alguna de sus 
unidades componentes, áreas o puestos de trabajo en especial. 
El estudio de toda la organización se realiza a nivel general de toda la empresa, 
comprende un examen minucioso de todos los elementos administrativos que se 
encuentran establecidos dentro de la empresa, entre los que destacan objetivos, 
políticas, organización, estructura, sistemas de trabajo, recursos, etc. 
Como toda técnica o herramienta profesional los estudios de Organización y Métodos 
deben contar con una metodología para su desarrollo, para el efecto se han 
determinado cinco fases que de acuerdo a su secuencia ayudan a la realización del 
mismo. 
   
- PLANIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
   
- RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN 
   
- ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
   
- ELABORACIÓN Y PRESENTACIÓN DEL INFORME FINAL 
   
- IMPLEMENTACIÓN Y SEGUIMIENTO 
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5. MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES15 
El manual de organización y funciones (MOF) describen las características, relaciones 
internas y tareas básicas de cada una de las unidades orgánicas de la municipalidad. 
De allí que le propósito de ésta herramienta es analizar y dar forma al perfil del puesto, 
de manera que se constituya en el referente técnico y normativo para designar a la 
persona que luego va a ocupar dicho puesto.  
 
Esta herramienta es conocida en el ambiente empresarial como la “descripción del 
puesto” y es el resultante de un proceso de análisis y sistematización de información 
que servirá de base para dar contenido a cada puesto. 
Una de las vertientes innovadoras en la gestión de los recursos humanos y que 
contribuye eficazmente en la concepción y definición de ésta herramienta, es el enfoque 
de las competencias laborales. Este enfoque sostiene que no basta una descripción del 
puesto en cuanto a requisitos académicos, experiencia o tarea básica, sino también el 
análisis de las competencias exigibles para un óptimo desempeño del cargo. 
El Manual de Organización y Funciones, debe orientarse a “describir el puesto” no sólo 
en la forma de una batería de requisitos, sino incorporado gradualmente los nuevos 
aportes teóricos para la gestión estratégica de los recursos humanos. 
EL MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (MOF) PRETENDE:  
- Proporcionar información de todas las funciones específicas, requisitos, 
responsabilidades comprendidas y las condiciones que el puesto exige para 
poder desempeñarlo adecuadamente. 
- Definir las competencias básicas y transversales necesarias para cada puesto 
 
EL PERFIL DEL PUESTO Y LOS PASOS PARA HACERLO 
                                                          
15
 GUTIERRÉZ, Federico y CÓRDOVA, Lucya. “Instructivo de Manual de Organización y Funciones”, Consejo Nacional 
de la Descentralización – CND, Ministerio de Economía y finanzas MEF – DNPP. Lima, Perú. Marzo, 2005. 
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La elaboración del perfil del puesto es un proceso mediante el cual se busca determinar 
las aptitudes, cualidades y capacidades que son fundamentales para una adecuada 
ocupación, las mismas que deberán responder a los objetivos institucionales de la 
municipalidad. 
Para elaborar un perfil del puesto es conveniente tomar en cuenta elementos como la 
experiencia laboral, el nivel de formación adquirida y las condiciones de trabajo.  
Paso 1: análisis de relaciones de jerarquía y coordinaciones. 
Luego de reunir la información requerida, se revisa la estructura orgánica para 
determinar la dependencia jerárquica del puesto y con qué unidades orgánicas 
mantiene una relación directa de organización. 
Paso 2: análisis  desde los objetivos institucionales.  
A partir de la información recogida se revisará si el análisis de cargo realizado 
corresponde realmente al perfil que la institución desea y necesita para mejorar los 
servicios que presta. Se revisará la conducta requerida a los empleados, las 
condiciones del trabajo y los requerimientos humanos. 
Paso 3: elaborar la descripción del puesto. 
Con la información y el análisis realizado se elabora una descripción y especificación 
del puesto. 
- La descripción del puesto incluye las actividades y responsabilidades inherentes 
al mismo así como sus características importantes y las condiciones de trabajo. 
- La especificación del puesto resume las cualidades personales necesarias para 
el desempeño del puesto. 
Paso 4. Revisión del análisis con los participantes. 
El análisis realizado debe ser verificado con el trabajador o su superior inmediato. 
Esta verificación ayudará a determinar si la descripción realizada del cargo es correcta, 
si está completa y si es fácil de entender para todos los involucrados. 
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Fuente: CHANG, Richard Y; NIEDZWIECKI, Matthew E. Las herramientas para la 
mejora continúan de la calidad. Volumen 2. Ediciones Granica. (1999). Buenos Aires 
Argentina, (Pág. 49). 
SÍMBOLO DESCRIPCIÓN
Actividad: Rectángulo. Se  utiliza   para   denotar   cualquier  
clase   de  actividad  u  operación,  es   decir  cada  vez  que 
ocurra   un   cambio   en   un   ítem.  Se  debe   incluir  en  el 
rectángulo una breve descripción de la actividad . 
Movimiento:    Transporte,    Flecha    ancha.    Indica       el   
movimiento  (material, personas, maquinaria, información) 
entre locaciones.
Decisión: Diamante. Se   utiliza   en   aquellos    puntos   del 
proceso donde se debe tomar una decisión. Los diferentes 
flujos  en  la  decisión   se marcan  con  las palabras SI/NO, 
VERDADERO/FALSO.
Inspección: circulo grande. Se   utiliza   un   círculo   grande 
para  indicar   que   el   flujo   del   proceso   se  ha  detenido  
para   evaluarse   la  calidad.  También  puede   representar 
que se requiere una firma de aprobación. 
Documentación: Utilice  este  símbolo  para  indicar  que la 
actividad realizada incluye información registrada en papel.
Espera: Utilice  este  símbolo  cuando  un  ítem,  o  persona  
debe    esperar,  o    cuando    un    ítem    se   coloca   en un 
almacenamiento  temporal  antes de realizarse la siguiente 
actividad.
Almacenamiento: Cuando    exista     una      condición    de  
almacenamiento   controlado  y  se   requiera de una orden 
o solicitud  para  que  el  ítem pase  a la siguiente actividad 
(archivar carta). 
Ingreso de datos al sistema: Cuando   se   van  a  ingresar 
datos a un sistema como información.
Conector: Circulo pequeño. Con una letra o número dentro
del mismo, para relacionar puntos del diagrama. Todos los
diagramas. Conector de página: Unir páginas en la
diagramación del proceso





6. INDICADORES DE GESTIÓN16 
 Problemas de los enfoques clásicos de medición 
 
Siempre se han metido los resultados que se querían mejorar. En teoría, la información 
proveniente de la contabilidad debía proporcionar un cuadro de mando que fuera 
suficiente para controlar la evolución de la compañía, pero no fue así. Aparecieron 
varios problemas, a los cuales, hasta hace pocos años, no se les ha encontrado 
solución. Veamos algunos de ellos. 
 
1. la información que proviene de los enfoques tradicionales de medición se refiere 
a datos ya pasados; en ellos se corre el peligro de que queden obsoletos, y 
suelen tener una utilidad relativa. 
2. los indicadores no suelen estar relacionados entre sí y no suelen tener un 
enfoque integrado hacia la empresa en su conjunto. 
3. no dicen nada de los aspectos intangibles. Esto es, quizás, el principal problema 
de los enfoques de medición que vienen de la contabilidad. Existen algunos de 
ellos, intangibles casi todos, que cada vez son más importantes para la buena 
marcha de la compañía y de los cuales la contabilidad nada dice. 
 
- La satisfacción de los clientes. 
- El grado de motivación de los directivos y empleados. 
- Los índices de retención de los clientes (clientes que recompran). 
- La rotación del personal. 
- El tiempo de respuesta. 
- La integración de los empleados. 
- La colaboración de los empleados. 
- Un ambiente que fomente la creatividad. 
- Etc. 
 
Todos estos aspectos – y muchos más – no se nombran siquiera en la información 
contable y, sin embargo, hay muchos directivos que desean conocerlos, para encontrar 
sus ventajas comparativas que les separen – mejorándolos – de la competencia. En 
definitiva, pueden ser importantes, algunos decisivos, para controlar “lo que está 
pasando” en la empresa. 
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Resumiendo, puede decirse que cualquier compañía que se encuentre en un mercado 
competitivo y que quiera tener éxito debe revisar y actualizar sus indicadores de 
medida. 
 
 Beneficios de las mediciones correctas 
 
Creo que está claro que la manera más eficaz de mejorar los resultados globales de la 
empresa y los individuales es midiendo y controlando las cosas correctas; pero, si 
tuviéramos que especificar los beneficios, éstos serían: 
 
a. Permiten controlar la evolución de la compañía, de un departamento o de algún 
área en particular. 
b. Indica a los jefes y empleados lo que realmente importa. En el proceso de 
búsqueda de aquellos indicadores que sean importantes para la mejora buscada, 
los ejecutivos se darán cuanta de lo que les importa a ellos y a su empresa. 
c. Se satisfacen mejor las nuevas expectativas de los clientes. Como la selección 
de los indicadores correctos hay que establecimientos, o no, de objetivos, son un 
instrumento administrativo muy eficaz para medir el rendimiento, paso a paso, de 
cualquier área de la empresa. 
 
Para mejorar, hay que saber dónde hay que hacerlo. Por eso, la mayoría de estas 
mediciones son negativas. Sin embargo, esto último puede traer problemas. El medir 
aspectos negativos, como errores, defectos, quejas o retrasos, puede interpretarse por 
algunos como un antecedente para ser castigado. Esto tiene su lógica. Si no .... ¡para 
qué se mide?, piensan los empleados. La gente no se siente demasiado bien cuando se 
le mide que lleve la cuenta de los errores que comete o de los defectos que produce. 
Lo que debe hacerse para evitar este tipo de problemas es explicar que la medición se 
hace para ayudarles a mejorar y para conocer el desempeño de las personas y de la 
empresa, en general. Es necesario saber dónde estamos, si vamos para arriba o para 
abajo, si hay avance o retraso, y todo esto debemos decírselo a nuestros subalternos o 
colaboradores; o mejor, dejarles que lo vean ellos, pero, en cualquier caso, debemos 






 Como debe o puede ser un indicador 
 
Un indicador, o una medición, deben tener las siguientes características: 
 
1. Se debe poder identificar fácilmente 
 
Decimos con esto que la persona que defina el paquete de indicadores que nos 
va a permitir controlar el rumbo de la empresa ha de encontrarlos fácilmente. O 
sea, que no encuentre dificultad alguna en medirlos. 
2. Sólo se debe medir aquello que es importante 
 
Ya hemos dicho, e insistimos sobre ello, que los indicadores sólo deben referirse 
a algo que se representativo de la mejora buscada. 
Si medimos algo que no es significativo de lo que se quiere, nada se encontrará 
con esta medición. 
3. Se debe comprender muy claramente 
 
Los empleados no comprenden a sus jefes o, al menos, no los comprenden bien. 
Si partimos de esta base, estará claro que cualquier ejecutivo deberá hacer 
entender, y comprobar que los subordinados han comprendido bien, qué es lo 
que se va a medir y porqué. 
4. Lo que importa es el “paquete” de indicadores, no alguno en particular 
Un indicador puede ser lo siguiente: 
- Número natural: 0.25 
- Tanto por ciento: 25% 
- Ratio: 25/100 
- Tanto por mil: 2.5%o 
 
Como vemos, todos ellos se refieren a la relación 25/100, que pueden expresarse de 
las formas citadas. 
Un indicador puede ser un logro importante, un problema a solucionar un presupuesto o 
un plan, un programa de trabajo, un resultado de una encuesta, etc. Cuanto es el 
resultado que se debe conseguir, es un estándar (de eficiencia, de desempeño, etc.). 
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1.8.3 Marco conceptual 
 
ÁREA LOGÍSTICA ADMINISTRATIVA: Gestión de pedidos, atención de clientes y 
proveedores, control de albaranes, preparación de pedidos, gestión de referencias, 
control y planificación de stocks. Coordinación con departamento de facturación17. 
CARGUE: Producto separado y chequeado que se  encargará de entregar un 
transportador. 
CARTONES: Embalaje terciario de productos, ejemplo; 16 bolsas de (Bon bon bum) 
equivalen a un cartón. 
CHEQUEADOR: Ayudante de bodega encargado de dar conformidad a un cargue 
separado. 
CÓDIGOS DE BARRAS Y TERMINALES MÓVILES: Probablemente es la tecnología 
más común y de mayor difusión. Funcionalmente es eficiente. Requiere amplia 
cobertura de redes inalámbricas para apoyar la movilidad.  
DEVOLUCIÓN: Es el inventario de mercancía faltante o sobrante de un pedido 
realizado por un cliente. 
DESCRIPCIÓN DE CARGOS: Es el resumen ordenado de toda la información 
registrada y contenida en el análisis de cargos, es la combinación de frases cortas que 
indican qué se hace, cómo se hace y para qué se hace en un cargo, al igual que los 
requisitos (Perfil) para su adecuada ejecución18. 
ENTURNAR: Asignación de un respectivo orden de despacho de la mercancía.  
FACTURACIÓN: Proceso mediante el cual se asigna un documento contable con la 
asignación de valores correspondientes a la cantidad de productos en el inventario. 
FLETES: Tarifa básica pactada entre el transportador y el usuario del servicio, en el 
cual el primero se compromete a trasladar la mercancía desde un punto de origen hasta 
el de destino acordado previamente. 
LEGALIZACIÓN: Proceso por el cual se verifica y confirma la documentación que se le 
asigno desde el principio a un transportador. 
                                                          
17
Fuente: Trabajadores del área logística, Colombina S.A. 2009. 
18
 Fuente: Administración de Salarios e Incentivos. Teoría y práctica, Miguel Amaya Galeano, Primera 
edición, Bogotá (Colombia): Escuela Colombiana de Ingeniera. 2003 
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LICAS: Abreviatura de lista de carga. 
NOVEDADES: Atender y solucionar una situación que se encuentra en el momento de 
entrega de un pedido. 
PLANIFICAR: Programación de despachos de pedidos, para cumplir con entregas 
oportunas a los clientes de la compañía, según las prioridades de entrega. 
PROYECTO ORDE: Optimización Red de Distribución Y Entrega. 
REDESPACHO: Es cuando un transportador deja una factura pendiente por legalizar. 
RUTERO: Es un formato que lista las rutas de la fuerza de ventas con los datos de los 
clientes. 
RFID: Sistema basado en Tags electrónicos que emiten información inalámbrica. Su 
costo actual es alto. Tecnología no estandarizada aún. 
SISTEMA SAP: Es un software sofisticado y flexible, también es un conjunto de 
procesos transaccionales estructurados de negocios, un modelo de datos, una 
plataforma técnica común. 
TRANSPORTADOR: Persona encargada de recoger producto de la agencia y 
distribuirlo a los clientes según el pedido. 
VOCOLLECT: Sistema basado en reconocimiento de voz, de especial utilidad en áreas 
de picking.  Es el tipo de tecnología implementado actualmente en el centro de 
distribución de La Paila.  
 
1.8.4 Marco metodológico  
 
   1.8.4.1 Tipo de investigación  
 CUALITATIVOS 
La investigación cualitativa utiliza datos cualitativos como las palabras, texto, dibujos, 
gráficos e imagines, utiliza descripciones detalladas de hechos, citas directas del habla 
de las personas y extractos de pasajes enteros de documentos para construir un 
conocimiento de realidad social, en un proceso de conquista – construcción – 
comprobación teoría.19 
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Para que exista Metodología Cuantitativa se requiere que entre los elementos del 
problema de investigación exista una relación cuya naturaleza sea lineal. Es decir, que 
haya claridad entre los elementos de investigación que conforman el problema, que sea 
posible definirlo, limitarlos y saber exactamente donde se inicia el problema, en cual 
dirección va y qué tipo de incidencia existe entre sus elementos.20 
Se va a utilizar este tipo de investigación ya que se van a realizar tomas de tiempos por 
cada puesto, para así llevar un control estadístico de productividad por día. 
1.8.4.2  Metodología de la investigación: El método de investigación es Descriptiva 
estudio de caso ya que se va a realizar una aplicación de la investigación aplicable a 
organizaciones con problemas definidos dentro en circunstancias y características 
concretas.21  
1.8.4.3  Técnicas para la recolección de la información: Recolección de datos: Se 
establecerán relaciones estadísticas entre relación de información proveniente de los 
diferentes puestos de trabajo. 
La presente tabla informa cual será el método que se  utilizará para obtener la 
información necesaria acerca de los posibles problemas que se presentan en cada uno 
de los cargos. 
 
Cuadro 2. Metodología para cumplimiento de objetivos 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS METODOLOGÍA 
Identificar la base de los problemas 
existentes y cuellos de botella que se 
presentan en el área. 
Se realizará una  recolección de 
información de cada actividad diaria, 
en el área de trabajo. 
Analizar funciones claras de cada una 
de las actividades o tareas que se 
realicen. 
Se determinará a diario las actividades 
de cada uno de los puestos de trabajo. 
Diseñar diagramas de flujo que permitan 
la descripción funcional de cada cargo. 
Se obtendrá el diagrama de flujo,  
mediante el seguimiento que se le 
hace a cada uno de los puestos de 
                                                          
20
 ALVIRA MARTÍN, Francisco. Perspectiva cuantitativa en la metodología sociológica. Mc Hill. México D.F. 2002. 
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Establecer parámetros en los procesos 
que actualmente se encuentran en 
funcionamiento para un óptimo 
rendimiento. 
Con el seguimiento a cada uno de los 
procesos que se realiza se determina 
qué parámetros se pueden 
implementar para un mejor 
rendimiento. 
Generar el proceso de devoluciones, 
control y disminución de redespachos. 
Mediante el seguimiento y ayuda de la 
herramienta “SAP”, se implementa la 
respectiva solución para la disminución 
de ciertos procesos. 
Mejorar el proceso de sistematización a 
través del proyecto “ORDE”. 
Con la cantidad de flujo de información 
en forma manual ésta se ingresa al 
sistema para agilizar los diferentes 
procesos y tener un mejor servicio 
tanto interno como externo. 
 
















2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
El trabajo realizado se ejecutó en las instalaciones de la empresa Colombina S.A. 
enfocado en los procesos administrativos del área logística con el objetivo de encontrar 
posibles problemas y darles solución á estos, garantizando mejoras en los procesos y 
disminuyendo posibles sobrecargas de trabajo que generaran demoras innecesarias en 
los procesos de la compañía. 
                 
2.1  DIAGNÓSTICO 
Para la identificación de los problemas existentes y cuellos de botella en los 
procesos administrativos del área Logística se siguieron los siguientes pasos: 
 
1. Se realizó una inducción aproximadamente de mes y medio proporcionada por 
Colombina S.A, con el fin de conocer los procesos administrativos que se 
manejan en el área de Logística, garantizando unos conocimientos claros  
sobre el funcionamiento y posibles problemas que se pudieran encontrar. En 
este transcurso se observaron y se analizaron todas las actividades, 
movimientos, organización en el área, procesos existentes en cada puesto, 
manejo de la información y del sistema operativo. 
2. Después de tener los conocimientos claros sobre todas las funciones que se 
manejan en el área de Logística se llegó a la conclusión de realizar un 
seguimiento a todos los cargos a cuales se les va a levantar información, para 
lo cual fue fundamental la ayuda de los trabajadores, que brindaron 
información esencial para generar resultados valiosos que colaboraran en el 
mejoramiento del área, al igual que reuniones de sensibilización  para la lluvia 
de ideas y mejoramiento continuo de forma grupal. 
3. Para recolectar la información en físico de los problemas existentes y cuellos 
de botella que se presentan en el área y darle solución a ellas, se crearon 
diferentes herramientas (Formato 1-2), cabe resaltar que los cargos que 
analizados fueron: 
 
 Control ruteros (T.A.T) 
 Control ruteros mañana 






Formato 1. Levantamiento de la información de cada puesto por día 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
A. Logotipo de colombina 
B. Nombre de lugar donde se levantó la información 
C. Nombre de responsable que levantó la información 
D. Nombre de la persona que está en el cargo  
E. Nombre del cargo 
F. Horario que maneja el cargo 
G. Operaciones 
H. Tiempos y día del proceso  






















JIMMY LASSO                             
GERENTE COLOMBINA S.A
JIMMY LASSO   MAYOR                                        
GERENTE COLOMBINA S.A




NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN:














J. Promedio del proceso 
K. Observaciones 
L. Elaborado por 
M. Revisado por 
N. Aprobado por 
Formato 2. Descripción de cargo 
 




















Elaborado por Revisado por Aprobado por
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE
JIMMY LASSO                                                                                                                                      
GERENTE COLOMBINA S.A
JIMMY LASSO                                                                                                                      
GERENTE COLOMBINA S.A
4. EXPERIENCIA LABORAL (Registre la mínima esperiencia laboral que considera es necesaria para desempeñar el cargo)
Experiencia Laboral (Total años)
A continuación registre en que tipo de labores es deseable tener experiencia:









3. NIVEL EDUCATIVO (Registre el nivel  mínimo academico que considera es el necesario para un adecuado desempeño del cargo)
1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO ÁREA A LA QUE LE PERTENECE EL CARGO (Producción, Logística, Tecnologia, GH, etc)
PROFESIÓN REQUERIDA PARA EL CARGO CARGO DEL JEFE INMEDIATO
CARGOS QUE LE REPORTAN No. PERSONAS A CARGO FECHA DE ACTUALIZACIÓN
Se requiere disponibilidad permanente para exceder las jornadas de trabajo
8. RELACIONES DE TRABAJO (Registre brevemente con quien debe tener relaciones para el desempeño del cargo
TIENE RELACIÓN CON
9. JORNADA DE TRABAJO
Solo se requiere que completa la jornada de trabajo
Se requiere disponibilidad ocacional para exceder las jornadas de trabajo
7. FUNCIONES SECUNDARIAS
FORMATO DESCRIPCIÓN DE CARGO




1. Identificación del cargo 
2. Misión, objetivos del cargo 
3. Nivel educativo 
4. Experiencia laboral 
5. Entrenamiento extra 
6. Funciones principales 
7. Funciones secundarias 
8. Relaciones de trabajo 
9. Jornada de trabajo 
 
El (Formato 2) sirve de herramienta para el levantamiento de la información la cual es 
de suma importancia para crear  los manuales de funciones por cada puesto de trabajo, 
la metodología utilizada para realizar un análisis de cargo: 
 
- Entrevistas con el personal, duración mínimo 1 ½. 
- Recopilación de la información adquirida durante la entrevista. 
- Verificación de la información adquirida con el superior inmediato. 
- Luego de la verificación de la información recopilada se llena el formato y se 
analiza la información para así llegar al manual de funciones. 
 
4. Durante un mes por medio de entrevistas y tomas de tiempos y movimientos 
utilizando como herramienta un cronómetro y el formato para recopilar la 
información en físico de cada proceso, se recolectó la información necesaria 
para determinar cuáles eran algunos de los problemas que se estaban 
presentado en los procesos del área Logística. 
Por medio de una muestra se puede observar cómo fue diligenciado el 
formato diario y la información que se adquirió por cada puesto de trabajo lo 
cual sirvió de soporte para el apoyo en los resultados y sacar conclusiones. 
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Formato 3. Control ruteros (T.A.T) 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
Formato 4. Control ruteros mañana.  
 
FUENTE: Los autores 2010. 
No. CANTIDAD PROMEDIO
1 00:30:00 00:26:00 00:25:00 00:35:00 00:18:39 00:30:00 6 DOC. 00:27:26
2 00:02:30 00:02:00 00:05:00 00:25:00 4 TRANS. 00:08:37
3 50 TRANS. 00:48:00
4 70 TRANS. 00:01:21
5 00:03:40 00:10:00 00:06:00 3 CONSIG. 00:06:30
6 00:10:00 00:05:00 2 TRANS. 00:07:30
7 70 TRANS. 00:00:17
8 00:04:39 00:03:00 00:01:45 00:04:30 00:06:00 00:05:00 00:04:50 7 TRANS. 00:04:14
9 70 TRANS. 00:00:08
10 20 CARROS 00:02:00
11 1 INFO. 01:38:00
12 70 TRANS. 00:02:37
13 5 COBROS 00:12:00
14 3 PAGARES 00:05:00
15 26 RECAUDOS 00:02:18
16 6 CARROS 00:03:16
17 1 REUNIÓN 02:00:00
18
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados de pende de la operación que se este realizando.
ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
00:40:00
Solicitud estudio de Data crédito
Mantener plantilla adecuada de transportadores
Dar Información a transportadores Nuevos Agencia y T.A.T
OPERACIONES
Análisis de cartera por transportador
01:35:00
00:10:00Directorio actualizado transportadores 
Revisión documentación ingreso de transportadores
NOMBRE: ELIZABETH PEÑA       
Servicio al cliente T.A.T
Supervisar revisión consignaciones
TIEMPO/LUNES
Informe diario de ventas T.A.T






Análisis de legalización de planillas por transportador SAP Y MFG
00:20:00
JIMMY LASSO   MAYOR                                                                                            
GERENTE COLOMBINA S.A
Cobro jurídicos
Custodia y devolución de pagares
Facturación macrozona 1 sap
HORARIO: 8:00AM - 5:00PM
Aprobado porRevisado por
JIMMY LASSO                             
GERENTE COLOMBINA S.A
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: JOHN GALEANO
CARGO: CONTROL RUTEROS TAT    





01:00:00Envío recaudos a Cali
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE
No. CANTIDAD PROMEDIO
00:07:22 00:07:30 00:07:30 00:07:30 00:07:26 00:07:15 00:07:03 00:07:25 00:07:18 00:07:11
00:08:00 00:08:00 00:07:25 00:07:32 00:07:20 00:07:18 00:07:22 00:07:20
2 00:04:11 00:04:45 00:04:28 00:04:30 00:04:26 00:04:48 00:04:18 00:04:14 00:04:32 9 RUTEROS 00:04:28
00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30
00:00:20 00:00:25 00:00:30 00:00:40 00:00:30 00:00:35 00:00:30
4 00:01:05 00:01:06 00:01:02 00:01:03 00:01:02 00:01:02 00:01:02 7 TRANS. 00:01:03
5 25 CONTADOS 00:01:02
6 00:02:40 00:02:42 00:02:29 3 MANIFIESTOS 00:02:37
7 00:05:04 00:05:10 00:04:55 00:05:01 00:05:02 00:05:03 00:04:59 00:05:02 8 NOVEDADES 00:05:02
8 00:00:35 00:00:35 00:00:40 00:00:45 00:00:45 00:00:40 00:00:40 00:00:44 00:00:45 9 ACTU. 00:00:41
9 22 RUTEROS 00:01:23
10 00:01:00 1 CORREO 00:01:00
11 25 LEG. 00:06:25
12 45 LEG. 00:01:03
13 1 INFORME 00:20:00
00:00:30
Entregar papeles a transportadores
Hacer manifiesto a los transportadores




Actualizar sistema de turnos
Legalizar sin pasar al sistema




Informar cuentas a cartera




Contestar y dar solución a novedades
3 Enturnar transportadores
Revisado por Aprobado por
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE
JIMMY LASSO MAYOR                                                                                                                              
GERENTE COLOMBINA S.A
JIMMY LASSO MAYOR                            
GERENTE COLOMBINA S.A
  00:47:00 
  00:20:00 
Archivar ruteros de transportadores en la Z
  00:26:00 
 02:40:28 
18 FAC.
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÒN: ELVER PEÑA
ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                                    
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
NOMBRE: ALEXANDER RODRÌGUEZ CARGO: CONTROL RUTEROS MAÑANA HORARIO: 6:00AM - 2:00PM
TIEMPO/LUNES
  00:30:25 
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Formato 5. Control ruteros tarde 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
Formato 6. Facturación  
 
FUENTE: Los autores 2010. 
 
No. CANTIDAD PROMEDIO
1 22 TRANS. 00:00:30
2 24 LEG. 00:07:40
3 00:05:30 00:05:10 00:05:05 00:05:00 00:05:00 4 NOVEDADES 00:04:30
4 00:02:10 00:02:40 00:02:30 00:02:35 00:02:35 00:02:20 00:02:20 8 MANIFIESTOS 00:02:30
5 8 ACTU. 00:00:30
6 23 RUTEROS 00:02:00
7 18 TRANS. 00:03:35
8 21 FAC. 00:07:10
9 00:01:00 00:01:00 1 CORREO 00:01:00
10 24 LEG. 00:01:02
11 00:05:00 00:05:00 00:05:20 00:05:20 00:05:10 3 FLETES 00:05:20
12 20 RUTEROS 00:01:00
Arreglar fletes
Informe de ruteros por legalizar
02:30:30




Legalizar pasando al sistema




Hacer manifiesto a los transportadores






CARGO: CONTROL RUTEROS TARDE
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: ELVER PEÑA




ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Elaborado por Revisado por Aprobado por
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE
JIMMY LASSO MAYOR                                                                                                      
GERENTE COLOMBINA S.A
JIMMY LASSO  MAYOR                           
GERENTE COLOMBINA S.A
Legalizar ruteros sin pasar al sistema
Contestar novedades y dar solución
Actualizar sistema de turnos 
No. CANTIDAD PROMEDIO
00:08:00 00:10:00 00:09:00 00:08:05 00:05:00 00:10:00 00:12:00 00:11:00 00:09:00 00:07:03
00:08:00 00:06:00 00:07:00 00:09:00 00:10:00 00:11:00 00:13:00 00:06:05 00:10:00 00:11:00
00:10:00 00:11:00 00:06:05 00:08:00
2 00:05:10 00:10:00 2 DEG. 00:07:30
3 40 DOC. 00:00:25
4 80 FAC. 00:01:06
5 00:11:00 00:09:05 00:08:00 00:09:00 00:10:00 00:12:00 00:12:05 00:10:05 8 CAMBIOS 00:10:06
6 25 FAC. 00:02:48
7 00:05:00 00:10:05 00:10:00 00:15:00 00:10:00 00:08:05 6 NOVEDADES 00:09:41
HORARIO: 8:00AM - 5:00PM
01:30:00
Revisado por
JIMMY LASSO MAYOR                            
GERENTE COLOMBINA S.A
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados de pende de la 
operación que se este realizando.
Control Facturación Cafam y Colsubsidio









AREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
PROCESOS ADMINISTRATIVOS





Cambios Mano a Mano
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE





Formato 7. Legalizador (T.A.T) 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
Formato 8. Planificador  
 
FUENTE: Los autores 2010. 
No. CANTIDAD PROMEDIO
1 60 FICHAS 00:00:40
2 10 NOMBRES 00:05:00
3 67 LEGA. 00:02:12
4 65 TRANS. 00:00:08
5 65 TRANS. 00:00:05
6 67 TRANS. 00:00:30
7 1 CARTERA 00:05:30
8 1 CORREO 00:09:00
9 1 CORREO 00:10:00
10 00:04:40 00:04:40 00:04:20 00:04:25 00:04:35 00:04:30 00:04:30 7 ATENCIONES 00:04:30
11 65 ARCHIVO 00:00:05
12 00:05:00 00:05:00 00:05:00 3 CONSIG. 00:05:00
13 245 CODAT. 00:04:30
14 10 CAJAS 00:03:00
15 12 TRANS. 00:00:50
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados de pende de la 
operación que se este realizando.
Elaborado por Revisado por Aprobado por
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE
JIMMY LASSO MAYOR                                                                                                       
GERENTE COLOMBINA S.A
JIMMY LASSO MAYOR                           
GERENTE COLOMBINA S.A
NOMBRE: NESTOR OCHOA CARGO: LEGALIZADOR TAT HORARIO: 2:00PM - 10:00PM
OPERACIONES TIEMPO/LUNES
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: ELVER PEÑA
ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                              
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Control de las fichas 
Legalización de planillas y cartera
00:40:00
02:28:00
Controlar horarios de legalización
Subir consignaciones cartera (SAP) bajar vale 
Recibir comodatos 02:03:45
Control de cartera  correo informativo
Entregar planilla transportadores 00:10:00
Traer papel impresoras almacén y acomodar 00:30:00
Control de planillas correo informativo 00:10:00
Atención al cliente asesores (Teléfono)




Cambio de nombre en las plantillas 
00:05:25
Imprimir y archivar cartera día a día 00:05:30
00:08:40Organizar cuadres por transportador
Organizar planillas por transportador
No. CANTIDAD PROMEDIO
1 00:25:00 1 INFORME 00:25:00
2 70 CORREOS 00:01:30
3 00:01:40 00:01:32 00:01:36 00:01:46 00:01:26 00:01:36 6 CITAS 00:01:36
4 00:05:05 00:06:00 00:07:00 00:10:00 00:06:05 00:05:00 00:09:05 7 VENDEDORES 00:07:28
5 00:08:30 00:09:15 00:08:45 3 INGRESOS 00:08:50
6 00:05:15 00:04:45 00:05:05 00:04:55 00:05:20 00:04:40 6 NOVEDADES 00:05:00
8 00:05:00 00:05:30 00:04:20 00:05:20 4 O. COMPRA 00:04:47
9 70 ENRRUTADAS 00:01:30
10 00:24:34 1 VERIFICAR 00:24:34
11 40 IMPRE. 00:00:14
12 40 TRANS. 00:00:15
13 40 ASIG 00:01:12
14 00:10:20 00:09:40 2 PRIORI. 00:10:00
15 200 OT 00:01:24
00:01:48





OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados de pende de la operación
que se este realizando.
Hablar  con los vendedores (colaboración a prioridades del vendedor)
Mirar los transportadores facturados y completarlos con los pedidos que 
van para el mismo sector




JIMMY LASSO MAYOR                                                                                                
GERENTE COLOMBINA S.A








Ordenes de compra vencida
Elaborado por
OPERACIONES TIEMPO/LUNES
ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
PROCESOS ADMINISTRATIVOS                                                                                                                                                       
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: JOHN GALEANO
Asignación de  muelles
Organizar los transportes según prioridad de citas




Informe de operaciones 
Ingreso al correo/responder correos
NOMBRE: VIVIANA MORALES VILLA CARGO: PLANIFICADOR HORARIO: 6:00AM - 2:00PM
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5. Por último y teniendo en cuenta los datos recolectados por medio de las tablas 
se generaron las siguientes gráficas en las cuales se puede observar los 
resultados finales en donde se identifica la intensidad horaria de cada cargo 
en su área de trabajo. 
 
CONTROL RUTEROS (T.A.T) 
NOMBRE: Elizabeth Peña   
HORARIO: 8:00 AM - 5:00 PM  de lunes a sábado  
 Esta compuesta por la intensidad horaria por dia y el total de horas por semana 
(Gráfica 1). 
 Gráfica 1. Intensidad horaria Control Ruteros (T.A.T) 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 1: Información intensidad horaria Control Ruteros  (T.A.T) 
 












LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
01:25:49
01:55:03 02:29:00 02:07:40 01:37:50
03:30:26
TIEMPO EXTRA DE TRABAJO
HORARIO NORMAL
LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO
09:25:49 09:55:03 10:29:00 10:07:40 09:37:50 11:30:26
TIEMPO EXTRA DE 
TRABAJO POR DÍA











OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales.
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CONTROL RUTEROS (T.A.T) 
 
NOMBRE: Elizabeth Peña   
HORARIO: 8:00 AM - 5:00 PM  de lunes a sábado  
 Esta compuesta por la intensidad horaria por día más las actividades que se 
realizan mensualmente  y el total de horas por semana (Gráfica 2). 
 
Gráfica 2. Intensidad horaria con actividades mensuales Control Ruteros (T.A.T) 
  
 
FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 2: Información intensidad horaria con actividades mensuales Control Ruteros (T.A.T)  
 

















TIEMPO EXTRA DE TRABAJO
HORARIO NORMAL
LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO
16:49:42 11:37:03 14:57:00 11:27:40 09:37:50 11:30:26
TIEMPO EXTRA DE 
TRABAJO POR DÍA
















NOMBRE: Néstor Ochoa 
HORARIO: 2:00 PM - 10:00 PM  de lunes a sábado  
 Esta compuesta por la intensidad horaria por dia y el total de horas por semana 
(Gráfica 3). 
 
Gráfica 3. Intensidad horaria Legalizador 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 3: Información intensidad horaria Legalizador 
 















TIEMPO EXTRA DE TRABAJO
HORARIO NORMAL
LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO
08:45:55 07:53:26 08:24:03 08:59:05 08:08:48 08:03:43
TIEMPO EXTRA DE 
TRABAJO POR DÍA
















NOMBRE: Jennyffers Olmos  
HORARIO: 8:00 AM - 5:00 PM  de lunes a viernes  
                   2:00 PM - 10:00 PM  sábados  
 Esta compuesta por la intensidad horaria por dia y el total de horas en la 
semana (Gráfica 4). 
 
Gráfica 4. Intensidad horaria Facturación  
 
FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 4: Información intensidad horaria Facturación 
 
















TIEMPO EXTRA DE TRABAJO
HORARIO NORMAL
LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO
09:24:11 07:31:52 10:06:30 10:36:38 08:24:13 09:21:40
TIEMPO EXTRA DE 
TRABAJO POR DÍA











OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales.
 68 
 
CONTROL RUTEROS MAÑANA 
 
NOMBRE: Alexander Rodríguez 
HORARIO: 6:00 AM - 2:00 PM  de lunes a sábado 
 Esta compuesta por la intensidad horaria por dia y el total de horas en la 
semana (Gráfica 5). 
 
Gráfica 5. Intensidad horaria Control Ruteros mañana 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 5: Información intensidad horaria Control Ruteros mañana 
 











LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
00:48:54
01:41:35 01:12:47 01:00:30 02:01:18
TIEMPO EXTRA DE TRABAJO
HORARIO NORMAL
LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO
08:48:54 09:41:35 09:12:47 09:00:30 10:01:18 07:03:19
TIEMPO EXTRA DE 
TRABAJO POR DÍA











OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales.
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CONTROL RUTEROS TARDE 
 
NOMBRE: Glem Doncel 
HORARIO: 2:00 PM - 10:00 PM  de lunes a viernes 
                   8:00 AM -  5:00 PM  sábados 
 Esta compuesta por la intensidad horas de trabajo diario,  y el total de horas en 
la semana (Gráfica 6). 
Gráfica 6: Intensidad horaria Control Ruteros tarde 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 6: Información intensidad horaria Control Ruteros tarde 
 















TIEMPO EXTRA DE TRABAJO
HORARIO NORMAL
LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO
09:35:45 09:08:16 08:58:35 10:20:13 06:55:18 06:25:18
TIEMPO EXTRA DE 
TRABAJO POR DÍA
















NOMBRE: Viviana Morales 
HORARIO: 6:00 AM – 2:00 PM lunes a sábado 
 Esta compuesta por la intensidad horas de trabajo diario,  y el total de horas en 
la semana (Gráfica 7). 
 
Gráfica 7: Intensidad horaria Planificador 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
TABLA: Información intensidad horaria Planificador 
 












TIEMPO EXTRA DE TRABAJO
HORARIO NORMAL
LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO
14:16:25 09:15:23 09:31:52 08:54:00 12:41:55 12:34:00
TIEMPO EXTRA DE 
TRABAJO POR DÍA











OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales.
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- Las actividades que se realizan mensualmente solo se realizan en el cargo 
control ruteros (T.A.T) las cuales generan una mayor carga en esos días del 
mes, las actividades son las siguientes: 
Cuadro 3. Actividades mensuales control ruteros (T.A.T) 
DÍA DETALLE DEL PROCESO 
LUNES 
- Liquidación de fletes y elaboración cuentas de cobro 
por transportador SAP Y MFG 
- Cobro jurídicos 
- Custodia y devolución de pagares 
- Envío recaudos a Cali 
- Control combustible/ kilometraje  vehículos propios 
- Reunión grupo primario 
MARTES 
- Solicitud de certificaciones de transportadores activos 
- Archivos documentación de transportadores 
- Informes de cierre (Cartera, Contabilidad) mensuales. 
- Referenciar documentos, verificación datos 
MIÉRCOLES 
- Revisión y radicación cuentas de cobro en la agencia 
por transportador 
- Pedido de papelería mensuales 
- Manejo notas contables de Colombina 
- Registro y control de rotación de transportadores 
- Control gastos vehículos propios 
 
FUENTE: Los autores 2010. 
- Al realizar la toma de tiempos de cada proceso en el área Logística y generar las 
gráficas anteriormente mostradas se concluyó lo siguiente: 
CONTROL RUTEROS (T.A.T) 
- El cargo de control ruteros maneja muchas actividades lo cual incrementa la 
carga laboral y se busca mejorar el procedimiento para que disminuya. 
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- Se realiza un apoyo a facturación en las horas de la mañana lo cual 
incrementa su horario normal y afecta sus labores diarias en tiempo, 
retrazando las actividades propias del cargo 
- Se realizan muchas actividades mensualmente incrementando en tiempo los 
días que se efectúan lo que genera demoras en las actividades que se 
realizan diariamente (Ver cuadro 3). 
LEGALIZADOR 
- Ocasionalmente en la semana realiza labores que no se encuentran dentro de 
sus funciones como lo son alistar y recoger hojas de impresión para toda el 
área logística, este proceso lo hace aproximadamente en una hora (Ver 
anexos 1). 
FACTURACIÓN 
- Control facturación Cafam y Colsubsidió: La facturación se incrementa  
cuando se acerca la fecha de radicación. 
CONTROL RUTEROS HORARIO MAÑANA 
- Se presenta sobrecarga de trabajo en las mañanas en el horario de 6 a.m. a 8 
a.m. debido a que debe apoyar el proceso de facturación y esto  afecta 
directamente al cargo a no cumplir con las metas asignadas y generando 
inconformidad en  los transportadores en demoras de atención. 
CONTROL RUTEROS HORARIO TARDE 
 
- Los días jueves hay sobrecarga de trabajo y esto es debido a la cantidad de 
transportadores, ya que se le reciben las facturas y esto generan congestión y 
demora en todo el proceso. 
 
- Diariamente se presenta una sobrecarga de trabajo en las tardes en el horario 
de 5 p.m. a 8 p.m., debido a que se debe apoyar el proceso de facturación y 
esto afecta directamente las demás funciones del cargo. 
 
2.2 MANUAL DE FUNCIONES 
Se diseño un formato con toda la información recolectada de los procesos 
administrativos del área Logística, donde se observarán fácilmente y se identificarán 
todas las funciones principales y secundarias a realizar, perfil del cargo, experiencia, 
habilidades, educación del ocupante y el objetivo general del cargo, también se puede 
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observar su respectivo diagrama de flujo de cómo se maneja el proceso teniendo como 
guía los parámetro de los diagramas “ANSI” (Ver anexos 1). 
 
2.3 INDICADORES DE GESTIÓN  
 
“Uno de los factores determinantes para que todo proceso, llámese logístico o de 
producción, se lleve a cabo con éxito, es implementar un sistema adecuado de 
indicadores para medir la gestión de los mismos, con el fin de que se puedan 
implementar indicadores en posiciones estratégicas que reflejen un resultado óptimo en 
el mediano y largo plazo, mediante un buen sistema de información que permita medir 
las diferentes etapas del proceso logístico”22 
 
Tabla 8. Descripción del área Control ruteros (T.A.T) 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
                                                          
22
 MORA G, Luis Aníbal. Gerente General High Logistics Ltda. Ingeniero industrial Facultad de Minas, Universidad 
Nacional de Medellín, Certificado en logística y distribución, “Logistics institute of London” de Inglaterra; articulo 
indicadores de gestión logísticos, 2004. 
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Tabla 9. Definición de los indicadores Control ruteros (T.A.T) 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 








Total de documentos 
entregados correctamente
Total de documentos para 
archivar 
Causales de notas 
crédito
Demoras que afecten la 
entrega del producto 
Ventas perdidas
Copias recibidas del 
transportadorCopia de documento 
para archivar 
Total de pedidos no 
entregados a tiempo
Total de pedidos 
despachados
APROBADO POR: JIMMY LASSO GERENTE 
Total ventas compañía
Total de transportadores 
Insatisfechos
Total de transportadores 
atendidos
Total notas crédito
Total de facturas 
generadas
Valor pedidos no entregados
Controlar las ventas perdidas por la compañía al 
no entregar   oportunamente a   los  clientes los 
pedidos generados   evitando  redespachos.    
(Mejorando   en   un 5% las entregas  a tiempo, 
plazo semestral).
Verificar que  los    transportadores  entreguen      
la copia  de    los   documentos firmados,  para    
llevar    así    un    control  en archivo  acorde a  la 
información.   (El objetivo es el de disminuir las  
malas  entregas  de  documentos por parte   de 
los  transportadores  en un 5% en un tiempo de 
tres meses).




Calidad de atención a 
transportadores
Atender rápidamente a los transportadores sin 
demoras   ni   retrasos   en   sus    procesos.  (El 
objetivo es el de mejorar la satisfacción de los 
transportadores  en  un  20%   en  un tiempo de 
tres meses).
Controlar  los  errores de   facturación antes de 
ser generadas. (El objetivo es el de disminuir 
en un 5%    las   facturas     con  problemas   en  
un tiempo de tres meses.
Controlar   los  errores  que  se  presentan en el 
área que   no  permitan  entregar los pedidos  a  
los    clientes a tiempo.  (El objetivo    es   el   de 
diminuir en un 3%  los pedidos que  no se están 
entregando  a   tiempo   en   un   tiempo  de tres 
meses).
Resolver los problemas a tiempo  sin    generar      
retrasos      en    los     pedidos. (El objetivo es el 
de disminuir en un 5% los  pedidos generados 
con problemas en un tiempo de tres meses.
COMO EXPRESAR EN 
NÚMEROS
Productos generados sin 
problemas x 100
Total de pedidos 
generados
DEFINICIÓN DE LOS INDICADORES
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN: PÁGINA: 2 de 4REVISIÓN No. 11/08/11
Calidad de los 
pedidos generados





NOMBRE DEL CARGO: CONTROL RUTEROS (T.A.T)
ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE 













Tabla 10. Indicadores de procesos claves Control ruteros (T.A.T)                            
                                                                      
 
FUENTE: Los autores 2010 
NOMBRE DEL CARGO: CONTROL RUTEROS (T.A.T)







































































































































































































FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10






























































Calidad de los pedidos generados
Nivel de cumplimiento entregas a cliente
Copias recibidas del transportador
X X X















































































































































































































































































REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBADO POR: JIMMY LASSO GERENTE 










































INDICADORES DE PROCESOS CLAVES
X XX




Tabla 11. Evaluación de indicadores Control ruteros (T.A.T) 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
REVISIÓN No.
INDICADOR QUÉ? CÓMO? CUÁNDO? QUIÉN?
Se hace con la finalidad de tener 
un    seguimiento   de    que     los   
pedidos    se    estén   realizando 
correctamente  antes  de  que  
se  realice  la  facturación 





"SAP" y copias de 
documentación
Se    realiza   un seguimiento  a los 
productos    que     salen     de     la 
compañía  sin    retrasos   y  de los 




Se efectúa   con   la intención  de 
tener un control  de las perdidas 
en ventas por   las   demoras  en 










Se      recopila     información    del 
sistema   operativo    "SAP"   de  la  
cantidad  de   facturas  generadas   
por     día     y      se      realiza     un     
seguimiento     exhaustivo      para   




Para   garantizar     que      todos  
los         documentos             sean  
entregados     correctamente    y 
sirvan de  soporte en  cualquier 
inquietud que se presenten..
Satisfacción del 
transportador
Sistema de enturnar a 
transprotadores y la 
satisfacción en las 
encuestas a 
transportadores 
Se mira en las horas de la mañana 
la   cantidad  de   transportadores 
enturnados en el  sistema y en las 
horas    de    la    noche    se  revisa 
cuantos       transportadores      no 
fueron     atendidos  y  a  cuales se 
les     genero   insatisfacción  a   la 
hora de llenar la encuesta.
Mediano plazo 
(Semanal)
Se hace con la finalidad de tener 
constantemente satisfecho al 
transportador y mirar en que se 





Archivo en la Z de 
documentos
Se realiza   un   seguimiento  a los 
documentos   que     entregan   los   
transportadores  y se  verifica que 
estén  bien  diligenciados  con sus 
firma respectiva
Corto plazo      
(Diario)
Se realiza para tener un soporte 
de cuáles  y  cuantos  errores se 
están    cometiendo    en  el área 
logística   que   estén  afectando 





"SAP" (Encuestas a 
transportadores)
Se   tiene   en   cuenta   los    datos 
adquiridos  del sistema operativo 
"SAP" de  cuantos  pedidos fueron 
despachados   y   de  cuantos   no 
fueron     entregados     a    tiempo 
mediante    la    satisfacción    del 




Se realiza para tener un soporte 
de los  pedidos  que  no se están 
entregando    a    tiempo    y   las 
causas     que    estos      generan 






Se recopila información mediante 
el   sistema   operativo   "SAP"   de 
cuantos      errores         se     están 
generando  por día de los pedidos 
y   se   comparan  con  el  total  de    
los  pedidos  generados por día.
Mediano plazo 
(Semanal)









ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBADO POR: JIMMY LASSO GERENTE 
EVALUACIÓN DE INDICADORES
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN: 11/08/11 PÁGINA: 4 de 4
POR QUÉ?DÓNDE?
NOMBRE DEL CARGO: CONTROL RUTEROS (T.A.T)





Copias recibidas del 
transportador
Ventas perdidas




Tabla 12. Descripción del área Legalizador 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
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Tabla 13. Definición de los indicadores Legalizador  
 
 
FUENTE: Los autores 2010 






COMO EXPRESAR EN 
NÚMEROS







Causales de notas 
crédito
Total notas crédito
Controlar  los  errores    que  se   presentan  en 
la empresa   por  los   errores  de   facturación. 




Total de facturas 
generadas
CALIDAD
Calidad de atención a 
transportadores
Total de transportadores 
satisfechos
Generar   confianza   en   los    transportadores 
mediante el servicio prestado.  (Mejorando  en 
un  20%   la   satisfacción   del   cliente,   plazo 
semestral).
Atención oportuna a 
transportadores
DEFINICIÓN DE LOS INDICADORES
NOMBRE DEL CARGO: LEGALIZADOR
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN:  11/05/11 REVISIÓN No. PÁGINA: 2 de 4
Total de transportadores 
atendidos
Garantizar  y  verificar  el  correcto  cambio de 
nombres en las planillas. (Mejorando en un 5%     
el   proceso   de  diligenciar  la  planilla,  plazo 
semestral).
Asegurar el correcto 
cambio del nombre en 
las planillas
Total de nombres en 
planilla
SEGURIDAD
Copias recibidas del 
transportador
Total de documentos 
entregados sin firma de trans.
Garantizar  y verificar que los  transportadores 
entreguen      la     copia    de    los   documentos 
firmados,    para    llevar    así    un    control  en 
archivo acorde a  la información.   (Mejorando 
en un 5% la entrega  de   documentos  firmados  
para archivar, plazo semestral).
Copia de documento 
para archivar firmada 
por transportador
Total de documentos para 










Total de nombres cambiados 
en planilla 
ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBÓ POR: JIMMY LASSO GERENTE 
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Tabla 14. Indicadores de proceso claves Legalizador  
 
 




INDICADORES DE PROCESOS CLAVES










Causales de notas crédito
Calidad de atención a transportadores
Correcto diligenciamiento de planilla
X X X X
X X X X X
X X X X
NOMBRE DEL CARGO: LEGALIZADOR

























































































FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10




















































































































































































































Tabla 15. Evaluación de indicadores Legalizador 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
REVISIÓN No.





Garantizar   que     todos      los 
documentos  sean  entregados 
para   tener    un    soporte    de 






Archivo en la z de 
documentos
Cantidad  de inconformidades 
que se presentan por culpa de 
documentos mal diligenciados 
que          generan         demoras 
innecesarias.
Corto plazo      
(diario)
ELABORADO POR:  AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBO POR: JIMMY LASSO GERENTE 
CONTROL RUTEROS
Generar    conformidad   en los 
transportadores   mediante la 
atención   prestada  y procesos 






sea legitima y 
valedera
Archivo en la z de 
documentos
Verificando      cantidad      de 
transportadores       en       las 
planillas, y mirar quienes las 
diligenciaron correctamente.
Corto plazo      
(diario)
CONTROL RUTEROS
Garantizar el correcto manejo 










Motivación del transportador 
y  tiempos que  se demoraban 
realizando  correctamente  en 
el proceso.
EVALUACIÓN DE INDICADORES
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN: 11/05/11 PÁGINA: 4 de 4
POR QUÉ?DÓNDE?
NOMBRE DEL CARGO: LEGALIZADOR




Cantidad          de         facturas 
generadas   por  día  mediante  
un     seguimiento   exhaustivo  
para   llevar  el control exacto  







Verificar  que  los   pedidos  se     
hagan    correctamente  antes  
de    que      se      realice        la  
facturación evitando errores y 
demoras en el proceso.
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Tabla 16. Descripción del área Facturación 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
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FUENTE: Los autores 2010 





ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBÓ POR: JIMMY LASSO GERENTE 
Garantizar  y verificar que los  transportadores 
entreguen      la     copia    de    los   documentos 
firmados,    para    llevar    así    un    control  en 
archivo acorde a  la información.   (Mejorando 
en un 5% la entrega  de   documentos  firmados  
para archivar, plazo semestral).
Copia de documento 
para archivar Total de documentos para 
archivar 
CALIDAD
Calidad de la 
facturación
Facturas emitidas con errores
Garantizar   que   las   facturas   sea  entregadas 
correctamente y generando un excelente 
servicio al    cliente    y    conformidad    en    el    
proceso.  (Disminuyendo  en  un  10%    las   
facturas   con errores, plazo semestral).
Número de facturas 





Copias recibidas del 
transportador
Total de documentos 
entregados correctamente




Valor pedidos no entregados
Total pedidos facturados
Controlar las ventas perdidas por la compañía al 
no entregar   oportunamente a   los  clientes los 
pedidos generados   evitando  redespachos.    
(Mejorando   en   un 5% las entregas  a tiempo, 
plazo semestral).
Demoras que afecten la 





Total de pedidos no 
entregados a tiempo
Controlar   los  errores  que  se  presentan en el 
área y que  no permitan entregar los pedidos  a  
los   clientes.     (Mejorando      en     un    3%   la 
disminución de    pedidos    no    entregados    a  
tiempo, plazo semestral).
Entregas recibidas Total de pedidos 
despachados
VENTAS
DEFINICIÓN DE LOS INDICADORES
NOMBRE DEL CARGO: FACTURACIÓN
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN:  11/05/11 REVISIÓN No. PÁGINA: 2 de 4
NECESIDADES DEL CLIENTE
COMO EXPRESAR EN 
NÚMEROS
META (Objetivo, Valor, Plazo)
FACTURACIÓN TRANSPORTADORES
ENTREGA
Causales de notas 
crédito
Total notas crédito
Controlar  los  errores    que  se   presentan  en la 
empresa   por  los   errores  de   facturación. 









Total pedidos pendientes por 
facturar
Controlar     el     impacto     del    valor   de     los 
pendientes  por   facturar  y su incidencia en las 
finanzas de la empresa. (Disminuyendo en un 





Tabla 18. Indicadores de procesos claves Facturación 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
NOMBRE DEL CARGO: FACTURACIÓN
Copia recibidas del transportador X X X X
























































FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10
Nivel de cumplimiento entrega a cliente






















FECHA PRÓXIMA REVISIÓN: 11/05/11 REVISIÓN No. PÁGINA: 3 de 4
INDICADORES DE PROCESOS CLAVES









FUENTE: Los autores 2010 
REVISIÓN No.
INDICADOR QUÉ? CÓMO? CUÁNDO? QUIÉN?









"SAP" (encuestas a 
transportadores)
La    cantidad    de   de  errores 
encontrados   por    culpa    de 
demoras    fura    del   proceso 









"SAP" y copias de 
documentación
verificar el total exacto de las 
ventas realizadas y productos 






Cantidad          de         facturas 
generadas   por  día  mediante  
un     seguimiento   exhaustivo  
para   llevar  el control exacto  





Garantizar que las facturas sea 
entregadas    correctamente   y 
generando un excelente 




Satisfacer las expectativas  del    
cliente   mediante  la reducción   
del    tiempo  de   entrega   y  la 





Archivo en la z de 
documentos
Cantidad  de  inconformidades 
que se presentan  por culpa de 
documentos mal diligenciados 
que          generan         demoras 
innecesarias.




Garantizar      que     todos  los 
documentos  sean  entregados 
para   tener    un    soporte    de 




"SAP" y copias de 
documentación
Revisando     los     documentos 
donde     se     encuentran     las 
facturas  emitidas  con  error  y 
compararlas   con  la  cantidad 





Verificar  que  los   pedidos  se 
hagan  correctamente antes de 
que  se  realice  la  facturación 






Revisando el sistema operativo 
"SAP"   donde   se   encuentra la 
cantidad          de           facturas 






controlar     el     impacto     del    
valor   de     los pendientes  por   
facturar  y su incidencia en las 
finanzas de  la  empresa
ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBÓ POR: JIMMY LASSO GERENTE 
EVALUACIÓN DE INDICADORES
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN: 11/05/11 PÁGINA: 4 de 4
POR QUÉDÓNDE?













Tabla 20. Descripción del área Control ruteros mañana 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
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Tabla 21. Definición de los indicadores Control ruteros mañana 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 























DEFINICIÓN DE LOS INDICADORES
NOMBRE DEL CARGO: CONTROL RUTEROS MAÑANA
REVISIÓN No. PÁGINA: 2 de 4FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN:  11/05/11
Total de pedidos 
despachados
COMO EXPRESAR EN 
NÚMEROS
META (Objetivo, Valor, Plazo)
Causales de notas 
crédito
Total notas crédito
Controlar  los  errores    que  se   presentan  en 
la empresa   por  los   errores  de   facturación. 
(Mejorando    en    un   5%    las  facturas     sin 
problemas, plazo semestral).
Total de facturas 
generadas
Valor pedidos no entregados
Controlar las ventas perdidas por la compañía 
al no entregar   oportunamente a   los  clientes 
los pedidos generados  evitando  redespachos.    
(Mejorando   en   un 5% las entregas  a tiempo, 
plazo semestral).
Demoras que afecten la 
entrega del producto Total ventas compañía
Copias recibidas del 
transportador
Total de documentos 
entregados correctamente
Garantizar  y verificar que los  transportadores 
entreguen      la     copia    de    los   documentos 
firmados,    para    llevar    así    un    control  en 
archivo acorde a  la información.   (Mejorando 
en un 5% la entrega  de   documentos  firmados  
para archivar, plazo semestral).
Copia de documento 
para archivar Total de documentos para 
archivar 
APROBÓ POR: JIMMY LASSO GERENTE 
TRANSPORTADORES
Calidad de atención a 
transportadores
Total de transportadores 
Insatisfechos
Generar   confianza   en   los    transportadores 
mediante el servicio prestado.  (Mejorando  en 
un  20%   la   satisfacción   del   cliente,   plazo 
semestral).
Atención oportuna a 
transportadores
Total de transportadores 
atendidos
Calidad de los 
pedidos generados
Productos generados sin 
problemas x 100
Resolver los problemas a tiempo  sin    generar      
retrasos      en    los     pedidos. (El objetivo es el 
de disminuir en un 5%  los  pedidos generados 
con problemas en un tiempo de tres meses.
Pedidos generados sin 





Total de pedidos no 
entregados a tiempo
Controlar   los  errores  que  se  presentan en el 
área y que  no permitan entregar los pedidos  a  
los   clientes.     (Mejorando      en     un    3%   la 






Tabla 22. Indicadores de procesos claves Control ruteros mañana 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
X XCalidad de los pedidos generados X X X X X X

















































FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10
Calidad de atención a transportadores
































































































































































































XCausales de notas crédito
Ventas perdidas
Copias recibidas del transportador
X X X X
X X X X
X X
X X
X X X X
X
X X




INDICADORES DE PROCESOS CLAVES
REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBÓ POR: JIMMY LASSO GERENTE 
X XX X X X








FUENTE: Los autores 2010 
REVISIÓN No.
INDICADOR QUÉ? CÓMO? CUÁNDO? QUIÉN?DÓNDE? POR QUÉ?
Causales de notas 
crédito
EVALUACIÓN DE INDICADORES
PÁGINA: 4 de 4
NOMBRE DEL CARGO: CONTROL RUTEROS MAÑANA
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN: 11/05/11
Verificar  que  los   pedidos  se 
hagan  correctamente antes de 
que  se  realice  la  facturación 






"SAP" y copias de 
documentación
verificar el total exacto de las 
ventas realizadas y productos 












Cantidad          de         facturas 
generadas   por  día  mediante  
un     seguimiento   exhaustivo  
para   llevar  el control exacto  









Garantizar      que     todos  los 
documentos  sean  entregados 
para   tener    un    soporte    de 
todos los procesos realizados.







Motivación del  transportador 
y  tiempos  que  se demoraban 





Generar    conformidad   en los 
transportadores   mediante   la 
atención   prestada  y procesos 
realizados    el  menor   tiempo 
posible.





Archivo en la z de 
documentos
Cantidad  de  inconformidades 
que se presentan  por culpa de 
documentos mal diligenciados 
que          generan         demoras 
innecesarias.
Corto plazo      
(diario)
ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBO POR: JIMMY LASSO GERENTE 
JEFE DE BODEGA
Generar         confianza          en 
nuestros  clientes  mediante el 
servicio    prestado    y       cero 








"SAP" (encuestas a 
transportadores)
La    cantidad    de   de  errores 
encontrados   por    culpa    de 
demoras    fura    del   proceso 






Satisfacer las expectativas  del    
cliente   mediante  la reducción   
del    tiempo  de   entrega   y  la 
optimización       del     servicio 
prestado.





"SAP" (encuestas a 
transportadores)
Mediante la recopilación de la 
informacion adquirida de  las 
falencias en el proceso.
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FUENTE: Los autores 2010 
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FUENTE: Los autores 2010 









Copias recibidas del 
transportador
Total de documentos 
entregados correctamente
Garantizar  y verificar que los  transportadores 
entreguen      la     copia    de    los   documentos 
firmados,    para    llevar    así    un    control  en 
archivo acorde a  la información.   (Mejorando 
en un 5% la entrega  de   documentos  firmados  
para archivar, plazo semestral).
Copia de documento 
para archivar Total de documentos para 
archivar 
Calidad de atención a 
transportadores
Total de transportadores 
Insatisfechos
Generar   confianza   en   los    transportadores 
mediante el servicio prestado.  (Mejorando  en 
un  20%   la   satisfacción   del   cliente,   plazo 
semestral).
Atención oportuna a 
transportadores Total de transportadores 
atendidos
SEGURIDAD
ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE 
Controlar las ventas perdidas por la compañía 
al no entregar   oportunamente a   los  clientes 
los pedidos generados   evitando  
redespachos.    (Mejorando   en   un 5% las 
entregas  a tiempo, plazo semestral).
Demoras que afecten la 




Total de pedidos no 
entregados a tiempo
Controlar   los  errores  que  se  presentan en el 
área y que  no permitan entregar los pedidos  a  
los   clientes.     (Mejorando      en     un    3%   la 
disminución de    pedidos    no    entregados    a  
tiempo, plazo semestral).




Pedidos generados sin 
retraso.
Total de pedidos 
generados




Valor pedidos no entregados
DEFINICIÓN DE LOS INDICADORES
NOMBRE DEL CARGO: CONTROL RUTEROS TARDE
REVISIÓN No. PÁGINA: 2 de 4FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN:  11/05/11
CALIDAD
COMO EXPRESAR EN 
NÚMEROS




Causales de notas 
crédito
Total notas crédito
Controlar  los  errores    que  se   presentan  en 
la empresa   por  los   errores  de   facturación. 







Total de facturas 
generadas
Calidad de los 
pedidos generados
Productos generados sin 
problemas x 100
Resolver los problemas a tiempo  sin    generar      
retrasos     en    los    pedidos. (El objetivo es el 
de disminuir en un 5% los  pedidos generados 
con problemas en un tiempo de tres meses.
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Tabla 26. Indicadores de procesos claves Control ruteros tarde 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
NOMBRE DEL CARGO: CONTROL RUTEROS TARDE
Copia recibida del transportador X X X X X
Causales de notas crédito
Calidad de los pedidos generados
Ventas perdidas
X













































































FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10
Nivel de cumplimiento entrega a cliente






















































































































X X X X
X X X X




INDICADORES DE PROCESOS CLAVES
REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBÓ POR: JIMMY LASSO GERENTE 




Tabla 27. Evaluación de indicadores Control ruteros tarde 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
REVISIÓN No.




Motivación del  transportador y  
tiempos  que  se demoraban 





Generar    conformidad   en los 
transportadores   mediante   la 
atención   prestada  y procesos 
realizados    el  menor   tiempo 
posible.
Archivo en la z de 
documentos
Cantidad  de  inconformidades 
que se presentan  por culpa de 
documentos mal diligenciados 
que          generan         demoras 
innecesarias.




Garantizar      que     todos  los 
documentos  sean  entregados 
para   tener    un    soporte    de 
todos los procesos realizados.
Sistema operativo 
"SAP" (encuestas a 
transportadores)
La    cantidad    de   de  errores 
encontrados   por    culpa    de 
demoras    fura    del   proceso 






Satisfacer las expectativas  del    
cliente   mediante  la 
reducción   del    tiempo  de   
entrega   y  la optimización       
del     servicio prestado.
Sistema operativo 
"SAP" y copias de 
documentación
verificar el total exacto de las 
ventas realizadas y productos 




























Verificar  que  los   pedidos  se 
hagan  correctamente antes de 
que  se  realice  la  facturación 
evitando errores y demoras en 
el proceso






"SAP" (encuestas a 
transportadores)
Mediante la recopilación de la 
informacion adquirida de  las 




Generar         confianza          en 
nuestros  clientes  mediante el 
servicio    prestado    y       cero 
demoras     en      los    pedidos 
realizados. 
ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBÓ POR: JIMMY LASSO GERENTE 
EVALUACIÓN DE INDICADORES
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN: 11/05/11 PÁGINA: 4 de 4
POR QUÉ?DÓNDE?
NOMBRE DEL CARGO: CONTROL RUTEROS TARDE






Cantidad          de         facturas 
generadas   por  día  mediante  
un     seguimiento   exhaustivo  
para   llevar  el control exacto  





Tabla 28. Descripción del área Planificador 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
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Tabla 29. Definición de los indicadores Planificador 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 






COMO EXPRESAR EN 
NÚMEROS





Calidad de los 
pedidos generados
Productos generados sin 
problemas x 100
Resolver los problemas a tiempo  sin    generar      
retrasos      en    los     pedidos. (El objetivo es el 
de disminuir en un 5% los  pedidos generados 
con problemas en un tiempo de tres meses.
Pedidos generados sin 
retraso.




Valor pedidos no entregados
Controlar las ventas perdidas por la compañía 
al no entregar   oportunamente a   los  clientes 
los pedidos generados   evitando  
redespachos.    (Mejorando   en   un 5% las 
entregas  a tiempo, plazo semestral).
Demoras que afecten la 
entrega del producto 
DEFINICIÓN DE LOS INDICADORES
NOMBRE DEL CARGO: PLANIFICADOR
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN:  11/05/11 REVISIÓN No. PÁGINA: 2 de 4
Total ventas compañía
Generar   confianza   en   los    transportadores 
mediante el servicio prestado.  (Mejorando  en 
un  20%   la   satisfacción   del   cliente,   plazo 
semestral).
Atención oportuna a 
transportadores






Número de despachos 
cumplidos x 100
Controlar el porcentaje del costo de manipular 
una unidad de carga   en   la   bodega   o centro 
distribución.       (Mejorando     en    un    5%   el 
cumplimiento de despachos, plazo semestral).
Nivel de efectividad en 
los despachos
Número total de 
despachos  requeridos
CALIDAD





Calidad de atención a 
transportadores
Total de transportadores 
Insatisfechos
ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBÓ POR: JIMMY LASSO GERENTE 
Controlar   los  errores  que  se  presentan en el 
área y que  no permitan entregar los pedidos  a  
los   clientes.     (Mejorando      en     un    3%   la 
disminución de    pedidos    no    entregados    a  
tiempo, plazo semestral).





Total de (licas) pendientes 
por completar
Verificar que las (licas) se estén completando 
adecuadamente       sin      generar     demoras. 
(Mejorando       en      un      5%    el  proceso de 
completar las listas cargue plazo semestral).
(Licas) sin completar











Tabla 30. Indicadores de proceso claves Planificador 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
INDICADORES DE PROCESOS CLAVES
REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBO POR: JIMMY LASSO GERENTE 
REVISIÓN No.
X X
FECHA PRÓXIMA REVISIÓN: 11/05/11




ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO
X X
X X X X XNivel de cumplimiento entrega a cliente X X X
Calidad de los pedidos generados
Ventas perdidas





































































































































































































































NOMBRE DEL CARGO: PLANIFICADOR
Nivel de cumplimiento del despacho X X X X X X X X X X
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10
X
X X




























































































Tabla 31. Evaluación de indicadores Planificador 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
REVISIÓN No.
INDICADOR QUÉ? CÓMO? CUÁNDO? QUIÉN?
ELABORADO POR: AUTORES DEL PROYECTO REVISADO POR: JIMMY LASSO GERENTE APROBÓ POR: JIMMY LASSO GERENTE 
EVALUACIÓN DE INDICADORES
FECHA DE EMISIÓN: 11/10/10 FECHA PRÓXIMA REVISIÓN: 11/05/11 PÁGINA: 4 de 4
POR QUÉ?DÓNDE?
NOMBRE DEL CARGO: PLANIFICADOR












"SAP" (encuestas a 
transportadores)
Mediante la recopilación de la 
informacion adquirida de  las 




Generar         confianza          en 
nuestros  clientes  mediante el 
servicio    prestado    y       cero 
demoras     en      los    pedidos 
realizados. 







Motivación del  transportador y  
tiempos  que  se demoraban 





Generar    conformidad   en los 
transportadores   mediante   la 
atención   prestada  y procesos 





"SAP" y copias de 
documentación
verificar el total exacto de las 
ventas realizadas y productos 








Satisfacer las expectativas del 
cliente mediante la reducción 







"SAP" (encuestas a 
transportadores)
La    cantidad    de   de  errores 
encontrados   por    culpa    de 
demoras    fura    del   proceso 






Satisfacer las expectativas  del    
cliente   mediante  la reducción   
del    tiempo  de   entrega   y  la 









realizados en el dia
Verificar en el sistema cantidad 
de    despachos    requeridos   y 




Garantizar            la          correcta 
planificación       y         que      se    
complete            las              (licas) 





"SAP" y copias de 
documentación
Revisar la cantidad de  (licas) 







2.4 PROCESO DE DEVOLUCIÓN, CONTROL Y DISMINUCIÓN DE RE 
DESPACHOS. 
En el transcurso del proyecto en las instalaciones de Colombina S.A. se realizó el 
análisis que demostró que no se estaba manejando ningún tipo procedimiento 
sistematizado del proceso de devoluciones y de redespachos, lo cual estaba causando 
desorden y demoras en este proceso, solo se estaba manejando en forma escrita, lo 
cual no generaba una confiabilidad absoluta del proceso completo. Fue entonces, frente 
a una alta competencia, que se decidió implementar este proceso por medio del 
sistema “SAP” y saber con exactitud sus pasos a seguir garantizando velocidad, 
calidad, que los productos fueran  bien copiados y que se generaran cero productos 
equivocados en las licas mejorando así nuestro servicio al cliente. 
Para llevar este proceso de forma eficiente es necesario cumplir con ciertos 
prerrequisitos de fácil ejecución es por eso que mostraremos a continuación cuales son 
los pasos a seguir por medio del sistema “SAP”. 
1. Traslado de mercancía al almacén de devolución lo cual es necesario ingresar a  
la transacción (NB1B). 
 
Imagen 3. Proceso sistema operativo “SAP” paso 1 
 
FUENTE: Colombina S.A. 2010 
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2. Después genera otra ventana donde se colocará la clase de movimiento que se 
va ejecutar en este caso (311) correspondiente al traslado del almacén, el centro 
donde se esté realizando la devolución (A001) y el almacén donde tiene la 
mercancía a devolver (2010). 
 
Imagen 4. Proceso sistema operativo “SAP” paso 2 
 












3. Después como almacén receptor colocará el (4000) que corresponde a las 
devoluciones y en el campo artículo se registrará el código “SAP” del material y 
seguidamente las cantidades a devolver y se le da guardar y de esta forma abra 
culminado el traslado de mercancía al almacén. 
 
Imagen 5. Proceso sistema operativo “SAP” paso 3 
  












4. Para seguir con el proceso de devoluciones se tiene que crear un pedido para 
esto es necesario ingresar la transacción (ME21N) seleccionando la clase de 
pedido en devoluciones es el (ZDE), después se colocará el código “SAP” del 
proveedor al cual se le devolverá la mercancía, 
 
Imagen 6. Proceso sistema operativo “SAP” paso 4 
 











5. Como paso siguiente se deberá desplegar  la ventana de datos de cabecera 
seleccionando el ítem datos de organización y se colocara en la organización de 
compras el código (C000) que corresponde al mercado colombiano, 
posteriormente seleccione el grupo de compras que dependerá de la naturaleza 
de los artículos a ser devueltos, seguidamente se coloca la sociedad donde 
pertenece su centro. 
 
Imagen 7. Proceso sistema operativo “SAP” paso 5 
 










6. El siguiente paso a seguir es el de desplegar la ventana resumen de posiciones 
esta será usado para registra los materiales a ser devueltos, para ser efectivo 
esto es necesario colocar en la columna artículos el código “SAP” 
correspondiente, es importante en este punto que de  forma secuencial con 
forme se van colocando los datos sea presionada a tecla enter así el sistema le 
ira indicando los pasos necesarios para cumplir con la operación. 
 
Imagen 8. Proceso sistema operativo “SAP” paso 6 
 










7. Después se colocará el centro que genera la devolución, posteriormente las 
unidades a ser devueltas y se digitará el precio si es solicitado por el sistema ya 
que el mismo por defecto lo muestra cuando es consultado el material. 
 
Imagen 9. Proceso sistema operativo “SAP” paso 7 
 












8. Después se desplaza con la barra espaciadora buscando la columna posición de 
devolución y se marca el schek solicitado, se debe colocar el almacén donde 
previamente fueron trasladados los artículos, es importante si tener en cuenta y 
verificar si el artículo maneja lote si es así se colocará en la columna lote, 
seguidamente se procederá a guardar el pedido. 
 
Imagen 10. Proceso sistema operativo “SAP” paso 8 
 











9. Se copia el número que el sistema arroja apenas se da guardar al proceso  que 
se  tendrá en cuenta más adelante. 
 
Imagen 11. Proceso sistema operativo “SAP” paso 9 
 












10.  Seguidamente se ejecuta la transacción de visualización (ME23N), presionará el 
botón otros pedidos y se coloca el número del pedido guardado anteriormente. 
 
Imagen 12. Proceso sistema operativo “SAP” paso 10 
 













11.  Con la acción anterior se visualizará el pedido creado, se deberá desplegar la 
ventana de detalle de posición buscando el menú emergente que se encuentra 
en la parte superior derecha y se deberá validar dentro las opciones que se 
encuentran activas la pestaña de expedición, estos puestos de expedición son 
necesarios para la correcta culminación de esta actividad de no estar 
configurados estos la misma la actividad no podrá culminarse. 
 
Imagen 13. Proceso sistema operativo “SAP” paso 11 
 










12. Se procede a ejecutar la transacción (VL10B) está permitirá ejecutar el 
documento comercial con el cual posteriormente se le dará la salida a los 
materiales a devolver, en la pantalla de la transacción es recomendable borrar la 
información que esta trae por defecto para no cometer errores en as 
devoluciones. 
 
Imagen 14. Proceso sistema operativo “SAP” paso 12 
 










13.  Por último se pasa a la pestaña de pedidos de compra colocando en el campo 
documento de compra el número generado por el pedido generado anterior 
mente y se presiona la letra (F8). 
 
Imagen 15. Proceso sistema operativo “SAP” paso 13 
 
















2.5 MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE SISTEMATIZACIÓN A TRAVÉS DEL 
PROYECTO “ORDE”. 
Por medio del trabajo de grado realizado en las instalaciones de Colombina S.A. y toda 
la recopilación de información que se adquirió por diferentes actividades realizadas se 
llegó a conclusión de mejorar algunos procesos que no se venían ejecutando de la 
mejor manera y que estaban causando demoras en las actividades diarias de cada 
cargo. 
2.5.1 Análisis estratégico (D.O.F.A). Se Utiliza la herramienta analítica (D.O.F.A) para 
identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas para observar 
los problemas desde diferentes puntos de vista y así suplir las necesidades que 
tienen mediante estrategias de mejoramiento. 
 
Cuadro 4. Descripción de las Debilidades 
DEBILIDADES 
D1. Desorganización en los procesos 
administrativos del área Logística 
Esto se debe a que el 40% de los 
procesos se realizan manualmente en 
esta área  y no se está dando un 
adecuado uso al sistema como 
herramienta de organización de 
actividades. 
D2. Inestabilidad en el sistema A raíz de la implementación de una nueva 
estructura y de cambios en procesos por 
el traslado de clientes del programa 
“MFG-PRO” al sistema operativo “SAP”, 
se generan demoras en algunos procesos. 
D3. Falta de capacitación a 
transportadores con respecto a los 
procesos a realizar 
Según los reprocesos que se realizan con 
las entregas de los fletes por medio de los 
transportadores con problemas de 
diligenciamiento. 
D4. Mala distribución de actividades en los 
puestos de trabajo 
Los trabajadores del área tiene mal 
distribuido las actividades lo que causa  
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demoras en algunos procesos. 
D5. Desorganización a la hora de enturnar 
a los transportadores 
No se tiene un control sistemático de la 
hora de llegada de los transportadores lo 
que genera desorden y que no se 
respeten los turnos de llegada causando 
inconformidad en los transportadores por 
mala atención. 
D6. Falta de unión entre trabajadores del 
área 
No existe un ambiente laborar ameno lo 
cual causa problemas de colaboración en 
actividades, que afectan directamente los 
procesos. 
D7. Falta de tiempos estándar por 
actividad realizada 
No existe tiempos establecidos para 
realizar las actividades lo que no genera 
un control. 
 
FUENTE: Los autores 2010 
Cuadro 5. Descripción de las Oportunidades 
OPORTUNIDADES 
O1. Cambio en el sistema operativo al 
sistema operativo “SAP”  como 
herramienta de mejora. 
Explotar al máximo todas las herramientas 
que brinda sistema operativo “SAP”, 
generando mejoras en la operación del 
área. 
O2. Innovación constante de los productos 
en el mercado. 
Aprovechar al máximo la variedad de 
productos que maneja la compañía 
generando así nuevos clientes. 
O3. Competencia sana con las demás 
compañías. 
Ayuda a la compañía a superar metas 
propuestas en ventas y posicionamiento 
del mercado. 
 
FUENTE: Los autores 2010 
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Cuadro 6. Descripción de las Fortalezas 
FORTALEZAS 
F1. Sistema operativo “SAP” Aprovechar y explotar al máximo las 
herramientas que ofrece el sistema 
operativo “SAP”, disminuyendo así tiempo 
en las actividades diarias. 
F2. Reconocimiento de Colombina S.A. en 
el mercado. 
Aprovechar el posicionamiento de la 
empresa y así generar confianza en 
nuestros clientes y que ellos se sientan 
satisfechos con el servicio prestado. 
F3. Empleados con experiencia en el área 
y profesionales. 
Aprovechar el conocimiento de los 
empleados generando mejoras continuas 
en los procesos. 
F4. Rapidez en la planificación de 
enrutamiento. 
Ajustando las rutas a las necesidades de 
los clientes.  
F5. Direccionamiento y disciplina por parte 
del gerente logístico. 
Aprovechar al máximo los conocimientos y 
direccionamiento del gerente logístico. 
F6. Capacitación constante a los 
empleados. 
Aprovechar al máximo las capacitaciones 
que brinda la compañía, generando 
conocimientos extras que ayuden a 
mejorar el área logística. 
F7. Instalaciones amplias en la zona de 
espera. 
Comodidad en transportadores mientras 
esperan sus papeles garantizando  un 
excelente servicio.  
 





Cuadro 7. Descripción de las Amenazas 
AMENAZAS 
A1. Competencia de otras compañías 
similares 
Cuando compañías como nacional de 
chocolates manejan un mejor servicio al 
cliente y mejores beneficios. 
A2. Demoras en los procesos por mal 
manejo del sistema. 
Cuando el transportador se siente 
insatisfecho y pierde credibilidad con la 
compañía. 
A3. Desvinculación laboral de 
transportadores 
Se presenta cuando el cliente no está 
satisfecho con su flete o ruta asignada. 
 
FUENTE: Los autores 2010 
 
2.5.2 Estrategias de mejoramiento (D.O.F.A) 
 
Cuadro 8.  Estrategias de mejoramiento (D.O.F.A) 
ESTRATEGIAS – DO 
 (DE SUPERVIVENCIA) 
- Dotar de herramientas básicas todos los procesos administrativos del área Logística 
con el fin de mejorar la utilización eficaz de los recursos. (D1, O1). 
- Establecer programas de capacitación a los transportadores, generando en ellos 
conocimientos de los procedimientos que se realizan en el área logística. (D3, O2, 
O5). 







ESTRATEGIAS – FO 
 (DE CRECIMIENTO) 
- Elaborar herramientas de ayuda que faciliten la ejecución de los procesos que se 
manejan en el área. (F1, F4, O1). 
- Elaborar y desarrollar proyectos en los cuales se generen ideas por parte de los 
empleados y la guía del gerente logístico para lograr mejoras internas en los cargos 
del área. (F3, F5, O3). 
ESTRATEGIAS – FA 
 (DE SUPERVIVENCIA) 
- Gestionar con recursos humanos actividades de integración a los transportadores 
dándoles a conocer los beneficios que presta la empresa. (F2, F5, A1). 
- realizar inducciones a los empleados, dándoles a conocer las herramientas y el buen 
funcionamiento del sistema. (F1, F3, A2,). 
ESTRATEGIAS – DA 
 (DE FUGA) 
- Renunciar a cualquier proyecto innecesario que se esté realizando que malgaste 
tiempo y que no se generen resultados inmediatos.  
- Contratar personal calificado que no se le tenga que realizar una inducción de los 
procesos tan especifica. (D2, A2). 
- Establecer evaluación de atención a servicio al cliente. (A1, A3, E3).  
 











3. ANÁLISIS DE RESULTADO 
- Por medio de lo realizado en este documento se puede comprobar el adecuado 
cumplimiento de los objetivos específicos; es por esto que en este capítulo se 
procede a la comparación de las tendencias, para así poder dar por cumplido cada 
uno de los propósitos planteados desde el inicio de nuestro proyecto grado. 
Entre los aspectos más sobresalientes de la investigación realizada de los procesos 
administrativos del área Logística fue la de toma de tiempos y movimientos que 
facilitó encontrar más rápidamente los problemas a solucionar. Entre los cuales 
estaban la de reorganizar las actividades diarias de cada puesto de trabajo, las 
cuales se encontraban mal distribuidas y estaban ocasionando demoras en los 
procesos, así quedaron los cargos después de ser reorganizados se puede observar 
en la siguiente muestra (Formato. 9 - 14). 
Formato 9. Control ruteros T.A.T (Actual) 
 




1 00:22:00 00:22:00 00:25:00 00:27:00 00:18:00 5 DOC. 00:22:00
2 50 TRANS. 00:00:50
3 70 TRANS. 00:01:00
4 00:10:00 00:05:00 2 TRANS 00:07:30
5 00:04:39 00:03:00 00:01:45 00:04:30 00:06:00 00:05:00 00:04:50 7 TRANS 00:04:14
6 1 INFORME 01:38:00
7 3 PAGARES 00:05:00
8 26 RECAUDOS 00:02:18
9 1 REUNIÓN 01:00:00
10
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados de pende de la operación que 
se este realizando.
JIMMY LASSO   MAYOR                                                                             
GERENTE COLOMBINA S.A
Reunión grupo primario
HORARIO: 8:00AM - 5:00PM
Revisión documentación ingreso de transportadores
NOMBRE: ELIZABETH PEÑA       
ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
00:50:00
Servicio al cliente tat
Informe diario de ventas tat 
Análisis de cartera por transportador
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: JOHN GALEANO
CARGO: CONTROL RUTEROS TAT    





Envío recaudos a Cali
TIEMPO/LUNES
Análisis de legalización de planillas por transportador 
01:00:00









Formato 10. Control ruteros mañana (Actual) 
 
FUENTE: Los autores 2010 
Formato 11. Control ruteros Tarde (Actual) 
 
FUENTE: Los autores 2010 
No. CANTIDAD PROMEDIO
1 00:04:11 00:04:45 00:04:28 00:04:30 00:04:26 00:04:48 00:04:18 00:04:14 00:04:32 9 RUTEROS 00:04:28
00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00 00:30:00
00:00:20 00:00:25 00:00:30 00:00:40 00:00:30 00:00:35 00:00:30
3 25 CONTADOS 00:01:02
4 00:01:15 00:01:06 00:01:02 00:01:03 00:01:02 00:01:02 00:01:02 7 TRANS. 00:01:03
5 00:02:40 00:02:42 00:02:29 3 MANIFIESTOS 00:02:37
6 00:05:04 00:05:10 00:04:55 00:05:01 00:05:02 00:05:03 00:04:59 00:05:02 8 NOVEDADES 00:05:02
7 00:00:35 00:00:35 00:00:40 00:00:45 00:00:45 00:00:40 00:00:44 00:00:45 9 ACTU. 00:00:41
8 22 RUTEROS 00:01:23
9 1 1 CORREO 00:01:00
10 25 LEG. 00:06:25
11 45 LEG. 00:01:03
12 1 INFORME 00:20:00
13 70 TRANS. 00:00:08
14 00:02:30 00:02:00 00:05:00 00:25:00 4 TRANS. 00:08:37
15 5 COBROS J. 00:12:00
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados de pende de la operación se este realizando.
Enturnar transportadores2 17 TRANS. 00:00:30
  00:26:00 
  00:47:00 
Alistar contados para cartera
Contestar y dar solución a novedades
Archivar ruteros de transportadores en la z
Leer correos
Informar cuentas a cartera
00:10:00
01:00:00
Legalizar sin pasar al sistema




Directorio actualizado transportadores 





JIMMY LASSO MAYOR                                                                                                                         
GERENTE COLOMBINA S.A
JIMMY LASSO MAYOR                            
GERENTE COLOMBINA S.A
Elaborado por
Actualizar sistema de turnos
Revisado por
Hacer manifiesto a los transportadores
Dar Información a transportadores Nuevos Agencia y TAT
Entregar papeles a transportadores
  00:20:00 
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÒN: ELVER PEÑA
ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                                          
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
NOMBRE: ALEXANDER RODRÌGUEZ CARGO: CONTROL RUTEROS MAÑANA HORARIO: 6:00AM - 2:00PM
No. CANTIDAD PROMEDIO
1 22 TRANS. 00:00:30
2 24 LEGA. 00:07:40
3 00:05:30 00:05:10 00:05:05 00:05:00 00:05:00 4 NOVE. 00:04:30
4 00:02:10 00:02:40 00:02:30 00:02:35 00:02:35 00:02:20 00:02:20 8 MANI. 00:02:30
5 8 ACTU. 00:00:30
6 23 TRANS. 00:02:00
7 18 TRANS. 00:03:35
8 00:01:00 00:01:00 1 CORREO 00:01:00
9 20 LEGA. 00:01:15
10 00:05:00 00:05:00 00:05:20 00:05:20 00:05:10 3 FLETES 00:05:20
11 20 RUTEROS 00:01:00
12
13
ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
PROCESO ADMINISTRATIVO
Elaborado por Revisado por Aprobado por
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE
JIMMY LASSO MAYOR                                                                                                             
GERENTE COLOMBINA S.A
JIMMY LASSO  MAYOR                           
GERENTE COLOMBINA S.A
Legalizar ruteros sin pasar al sistema
Contestar novedades y dar solución
Actualizar sistema de turnos 
CARGO: CONTROL RUTEROS
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: ELVER PEÑA
Archivar ruteros de transportadores en la z
00:04:00
00:46:00
Hacer manifiesto a los transportadores









Informe de ruteros por legalizar 00:20:00
00:25:00
TIEMPO/LUNES
Legalizar pasando al sistema
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados de pende de la operación 
que se este realizando.
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Formato 12. Facturación (Actual) 
 
FUENTE: Los autores 2010 
Formato 13. Legalizador (Actual) 
 
FUENTE: Los autores 2010 
No. CANTIDAD PROMEDIO
00:08:00 00:10:00 00:09:00 00:08:05 00:05:00 00:10:00 00:12:00 00:11:00 00:09:00 00:07:03
00:08:00 00:06:00 00:07:00 00:09:00 00:10:00 00:11:00 00:13:00 00:06:05 00:10:00 00:11:00
00:10:00 00:11:00 00:06:05 00:08:00
2 00:05:00 00:10:00 2 DEGUS 00:07:30
3 40 FAC 00:00:25
4 80 FAC. 00:01:06
5 00:11:00 00:09:05 00:08:00 00:09:00 00:10:00 00:12:00 00:12:05 00:10:05 8 CAMBIOS 00:10:06
6 25 FAC. 00:02:48
7
00:20:00
Cambios Mano a Mano
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE




AREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                               
PROCESOS ADMINISTRATIVOS





Elaborado por Aprobado por
24 FAC. 00:08:54




HORARIO: 8:00AM - 5:00PM
01:30:00
Revisado por
JIMMY LASSO MAYOR      
GERENTE COLOMBINA S.A
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados de pende de la operación
que se este realizando.
Control Facturación Cafam y Colsubsidio
No. CANTIDAD PROMEDIO
1 10 CAMBIOS 00:05:00
2 67 LEGA. 00:01:54
3 65 TRANS. 00:00:08
4 65 TRANS. 00:00:05
5 67 TRANS. 00:00:30
6 1 CARTERA 00:05:30
7 1 CORREO 00:09:00
8 1 CORREO 00:10:00
9 65 ARCHIVOS 00:00:05
10 00:05:00 00:05:00 00:05:00 3 CONSIG. 00:05:00
11 245 CODT 00:00:20
12 10 CAJAS 00:03:00
13 12 TRANS. 00:00:50
14 00:03:40 00:10:00 00:06:00 3 CONSIG. 00:06:30
15 70 TRANS 00:00:17
16
00:30:00
Elaborado por Revisado por
Traer papel impresoras almacén y acomodar
Supervisar Revisión consignaciones
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE
JIMMY LASSO MAYOR                                                                           
GERENTE COLOMBINA S.A
JIMMY LASSO  MAYOR                           
GERENTE COLOMBINA S.A
NOMBRE: NESTOR OCHOA CARGO: LEGALIZADOR HORARIO: 2:00PM - 10:00PM
OPERACIONES
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados 
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: ELVER PEÑA
ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                              
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Organizar cuadres por transportador 00:08:40
00:50:00
Aprobado por
de pende de la operación que se este realizando.







Legalización de planillas y cartera
Cambio de nombre en las plantillas 
00:33:30
Control de cartera  correo informativo
Imprimir y archivar cartera día a día
00:09:00
00:05:25Organizar planillas por transportador
Controlar horarios de legalización
00:20:00Mantener plantilla adecuada de transportadores
00:05:25
Subir consignaciones cartera (sap) bajar vale 
Entregar planilla transportadores 00:10:00
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Formato 14. Planificador (Actual) 
 
FUENTE: Los autores 2010 
 
Los cambios que se realizaron en cada cargo del área Logística administrativa fueron 
los siguientes: 
Cuadro 9. Movimientos realizados Control ruteros (T.A.T) 
CONTROL RUTEROS (T.A.T) 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE SALIERON 
DIARIA Facturación macrozona 1 “SAP” 
DIARIA Supervisar Revisión consignaciones 
DIARIA Directorio actualizado transportadores 
DIARIA 
Dar Información a transportadores 
Nuevos Agencia y T.A.T 
No. CANTIDAD PROMEDIO
1 00:25:00 1 INFORME 00:25:00
2 70 TRANS. 00:01:30
3 00:01:40 00:01:32 00:01:36 00:01:46 00:01:26 00:01:36 6 CITAS 00:01:36
4 00:08:30 00:09:15 00:08:45 3 INGRESOS 00:08:50
5 40 IMPRE. 00:00:14
6 50 TRANS. 00:01:48
7 00:05:00 00:05:30 00:04:20 00:05:20 4 ORDENES 00:04:47
8 70 TRANS. 00:01:30
9 00:24:34 1 VERI. 00:24:34
10 40 TRANS 00:00:15
11 40 TRANS 00:01:12
12 00:10:20 00:09:40 2 PRIORIDAD 00:10:00
13





OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos y la cantidad de tiempos tomados de pende de la operación
que se este realizando.




Ingreso de redespachos/buscar ruta/ingresar al transporte
Imprimir (licas)
Mirar los transportadores facturados y completarlos con los pedidos que van 
para el mismo sector
ESTUDIANTES UNIVERSIDAD LIBRE
Asignación de  muelles
Enrrutar
Ordenes de compra vencida
Elaborado por
JIMMY LASSO MAYOR                                                                                          
GERENTE COLOMBINA S.A
TIEMPO/LUNES
ÁREA LOGÍSTICA                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
NOMBRE RESPONSABLE DEL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: JOHN GALEANO





Informe de operaciones 
Ingreso al correo/responder correos y colaboración prioridades del vendedor





Mantener plantilla adecuada de 
transportadores 
MENSUAL 
Liquidación de fletes y elaboración 
cuentas de cobro por transportador 
MENSUAL Cobro jurídicos 
MENSUAL 
Solicitud de certificaciones de 
transportadores activos 
MENSUAL 
Archivos documentación de 
transportadores 
MENSUAL 
Referenciar documentos, verificación 
datos 
MENSUAL Pedido de papelería 
MENSUAL 
Registro y control de rotación de 
transportadores 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE ENTRARON 
NINGUNA NINGUNA 
 
FUENTE: Los autores 2010 
 
Cuadro 10. Movimientos realizados Control ruteros mañana 
CONTROL RUTEROS MAÑANA 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE SALIERON 
DIARIA Facturación 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE ENTRARON 
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DIARIA Directorio actualizado transportadores 
DIARIA 
Dar información a transportadores nuevos, 
Agencia y T.A.T 
MENSUAL Cobro jurídicos 
 
FUENTE: Los autores 2010 
 
 Cuadro 11. Movimientos realizados Control ruteros tarde 
CONTROL RUTEROS TARDE 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE SALIERON 
DIARIA Facturación 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE ENTRARON 
MENSUAL 
Liquidación de fletes y elaboración 
cuentas de cobro por transportador 
 
MENSUAL 
Archivos documentación de 
transportadores 
 
MENSUAL Pedido de papelería 
 
 







Cuadro 12. Movimientos realizados Facturación 
FACTURACIÓN 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE SALIERON 
NINGUNA NINGUNA 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE ENTRARON 
DIARIA Facturación control ruteros y (T.A.T) 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
 
Cuadro 13. Movimientos realizados Legalizador 
LEGALIZADOR 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE SALIERON 
DIARIA Atención al cliente asesores (Teléfono) 
DIARIA Control de las fichas 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE ENTRARON 
DIARIA Supervisar Revisión consignaciones 
MENSUAL 
Mantener planillas adecuadas de 
transportadores 
 




Cuadro 14. Movimientos realizados Planificador 
PLANIFICADOR 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE SALIERON 
DIARIA Novedades 
ACTIVIDAD ACTIVIDADES QUE ENTRARON 
NINGUNA NINGUNA 
 
FUENTE: Los autores 2010 
- En cuanto a los datos obtenidos se observó que se necesitaban herramientas de 
apoyo las cuales ayudarán a la disminución de tiempos en los procesos 
administrativos del área Logística. 
 
En los que se encuentran los siguientes: 
- Sistema de turnos automático: Herramienta de ayuda para llevar un registro 
de la hora de llegada y salida de los transportadores y turno automático para 
que se le sea asignado el muelle (Ver anexos 2). 
 
- Encuesta de satisfacción: Herramienta creada para medir la satisfacción y 
conformidad del servicio prestado a nuestros transportadores (Ver anexo 3). 
 
- Tablas de promedio por de talle de proceso: Herramienta de ayuda para saber 
cuándo en promedio se puede demorar haciendo una actividad, esto evita las 






Formato 15. Promedios por detalle de proceso Control ruteros mañana 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 




FUENTE: Los autores 2010 
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado
actualizado transportadores 00:00:08 00:00:08
Actualizar sistema de turnos 00:00:41 00:01:00 00:00:45 00:00:40 00:00:45 00:00:45 00:00:46
Alistar contados para cartera 00:01:02 00:01:13 00:01:20 00:01:30 00:01:10 00:01:05 00:01:13
Archivar ruteros de transportadores en la z 00:01:23 00:02:00 00:02:00 00:02:00 00:02:05 00:02:00 00:01:55
Arreglar fletes 00:03:20 00:03:20
Cobro jurídicos 00:12:00 00:12:00
Contestar y dar solución a novedades 00:05:02 00:03:04 00:03:40 00:06:30 00:04:30 00:07:10 00:05:18
Dar Información a transportadores Nuevos Agencia y TAT 00:08:37 00:07:54 00:08:30 00:11:36 00:07:42 00:05:15 00:08:16
Directorio actualizado transportadores 00:00:08 00:00:08 00:00:08 00:00:08 00:00:08 00:00:08
Entregar papeles a transportadores 00:01:03 00:02:45 00:02:40 00:03:00 00:03:10 00:03:20 00:02:40
Enturnar transportadores 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30
Hacer fletes 00:04:10 00:04:10
Hacer informes de relación de cuentas 01:00:00 01:00:00
Hacer manifiesto a los transportadores 00:02:37 00:02:36 00:02:30 00:02:00 00:02:50 00:02:55 00:02:35
Hacer ruteros 00:04:28 00:04:40 00:04:50 00:04:39
Informar cuentas a cartera 00:20:00 00:21:00 00:20:00 00:21:00 00:22:00 00:18:30 00:20:25
Leer correos 00:01:00 00:02:00 00:01:40 00:02:00 00:01:40
Legalizar pasando al sistema 00:01:03 00:01:36 00:01:06 00:01:15
Legalizar sin pasar al sistema 00:06:25 00:08:10 00:08:15 00:03:54 00:08:05 00:05:06 00:06:39
Referenciar documentos, verificación datos 00:13:19 00:13:19
Registro y control de rotación de transportadores 00:30:00 00:30:00
Solicitud de certificaciones de transportadores activos 00:07:00 00:07:00
TOTAL GENERAL 00:04:24 00:05:26 00:06:13 00:04:16 00:08:50 00:03:59 00:05:27
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos.
DÍA DE LA SEMANA
PROMEDIO TOTALOPERACIONES
CUADRO DE PROMEDIOS POR OPERACIONES
CARGO: CONTROL RUTEROS MAÑANA
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado
Actualizar sistema de turnos 00:00:30 00:00:30 00:00:30
Actualizar sistema de turnos 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30
Archivar ruteros de transportadores en la z 00:02:00 00:02:00 00:02:00 00:02:00 00:02:00 00:02:00 00:02:00
Archivos documentación de transportadores 00:01:30 00:01:30
Arreglar fletes 00:05:20 00:05:10 00:05:00 00:05:10 00:05:10 00:05:10
Contestar novedades y dar solución 00:04:30 00:03:00 00:04:30 00:03:30 00:05:00 00:05:00 00:04:15
Entregar papeles a los transportadores 00:03:35 00:03:25 00:03:45 00:03:05 00:01:15 00:01:15 00:02:43
Enturnar transportadores 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:32 00:00:32 00:00:32 00:00:31
Hacer manifiesto a los transportadores 00:02:30 00:02:40 00:02:30 00:02:30 00:02:30 00:02:30 00:02:32
Informe de ruteros por legalizar 00:01:00 00:01:00 00:01:00 00:01:00 00:01:00
Leer correos 00:01:00 00:01:00 00:01:00 00:01:00 00:01:00 00:01:00 00:01:00
Legalizar pasando al sistema 00:01:15 00:01:00 00:01:00 00:01:42 00:01:18 00:01:48 00:01:21
Legalizar ruteros sin pasar al sistema 00:07:40 00:07:15 00:07:45 00:06:42 00:06:30 00:06:36 00:07:05
Liquidación de fletes y elaboración cuentas de cobro por transportador SAP Y MFG 00:02:37 00:02:37
Pedido de papelería 00:20:00 00:20:00
TOTAL GENERAL 00:02:43 00:02:17 00:04:08 00:02:30 00:02:26 00:02:38 00:02:49
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos.
DÍA DE LA SEMANA
PROMEDIO TOTALOPERACIONES
CUADRO DE PROMEDIOS POR OPERACIONES
CARGO: CONTROL RUTEROS TARDE
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Formato 17. Promedios por detalle de proceso Control ruteros (T.A.T) 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
Formato 18. Promedios por detalle de proceso Planificador  
 
FUENTE: Los autores 2010 
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado
Análisis de cartera por transportador 00:00:50 00:00:48 00:00:48 00:48:00 00:48:00 00:48:00 00:24:24
Análisis de legalización de planillas por transportador 00:01:00 00:01:00
Análisis de legalización de planillas por transportador SAP Y MFG 00:00:45 00:00:45 00:01:14 00:01:00 00:00:40 00:00:53
Compensación de cartera por transportador 00:02:24 00:02:24
Control combustible/ kilometraje  vehículos propios 00:03:16 00:03:16
Control Gastos vehículos propios 00:08:04 00:08:04
Creación transportadores nuevos MFG-PRO 00:06:36 00:06:36
Custodia y devolución de pagares 00:05:00 00:05:00
Elaboración de contratos y firmas de pagares 00:09:51 00:09:51
Envío recaudos a Cali 00:02:18 00:02:18
Informe diario de ventas tat 01:38:00 01:38:00 01:05:00 01:38:00 01:38:00 01:38:00 01:32:30
Informes de cierre (Cartera, Contabilidad) 00:20:00 00:20:00
Manejo notas contables de Colombina 00:00:40 00:00:40
Reunión grupo primario 01:00:00 01:00:00
Revisión documentación ingreso de transportadores 00:22:00 00:22:26 00:31:30 00:33:00 00:28:19 00:32:30 00:28:18
Revisión y Radicación cuentas de cobro en la agencia por transportador 00:01:00 00:01:00
Servicio al cliente tat 00:04:14 00:04:20 00:04:12 00:05:00 00:04:49 00:04:49 00:04:34
Solicitud de descuentos cuentas de cobro 00:00:18 00:00:18
Solicitud estudio de Data crédito 00:07:30 00:06:39 00:07:30 00:07:30 00:06:39 00:07:30 00:07:13
TOTAL GENERAL 00:22:19 00:20:08 00:12:45 00:28:29 00:28:05 00:24:16 00:22:13
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos.
DÍA DE LA SEMANA
PROMEDIO TOTALOPERACIONES
CUADRO DE PROMEDIOS POR OPERACIONES
CARGO: CONTROL RUTEROS T.A.T
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado
Agrupar transportes 00:00:15 00:00:14 00:00:13 00:00:15 00:00:12 00:00:14 00:00:14
Asignación de  muelles 00:01:12 00:01:10 00:01:05 00:01:00 00:01:00 00:01:00 00:01:04
Crear grupos para generar (OT) para separarlo 00:01:24 00:01:24 00:01:24
Enrrutar 00:01:30 00:01:42 00:01:42 00:01:42 00:02:08 00:01:36 00:01:43
Hablar  con los vendedores (colaboración a prioridades del vendedor) 00:05:04 00:06:30 00:05:47
Imprimir (licas) 00:00:14 00:00:13 00:00:12 00:00:15 00:00:12 00:00:15 00:00:14
Informe de operaciones 00:25:00 00:24:00 00:23:00 00:26:00 00:28:00 00:26:30 00:25:25
Ingreso al correo/responder correos 00:01:00 00:01:00
Ingreso al correo/responder correos y colaboración a prioriades del vendedor 00:01:20 00:01:20
Ingreso al correo/responder correos y colaboración a prioridades del vendedor 00:01:25 00:01:15 00:01:20
Ingreso al correo/responder correos y colaboración a proridades del vendedor 00:01:10 00:01:10
Ingreso al correo/responder correos y colaboración prioridades del vendedor 00:01:30 00:01:30
Ingreso de redespachos/buscar ruta/ingresar al transporte 00:08:50 00:09:23 00:09:18 00:09:23 00:09:05 00:09:00 00:09:10
Mirar los transportadores facturados y completarlos con los pedidos que van para el mismo sector 00:01:48 00:01:48 00:01:48 00:01:48 00:01:48
Novedades 00:06:00 00:06:00
Ordenes de compra vencida 00:04:47 00:05:00 00:04:48 00:04:30 00:04:40 00:04:30 00:04:43
Organizar los transportes según prioridad de citas 00:10:00 00:10:00 00:10:00 00:10:00
Pedir citas 00:01:36 00:01:43 00:01:30 00:01:30 00:01:40 00:01:25 00:01:34
Verificaciòn de rutas y vehìculos de transporte 00:24:34 00:23:10 00:24:00 00:24:10 00:24:00 00:24:15 00:24:01
TOTAL GENERAL 00:06:46 00:06:14 00:06:16 00:06:31 00:06:58 00:06:41 00:06:35
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos.
DÍA DE LA SEMANA
PROMEDIO TOTALOPERACIONES








FUENTE: Los autores 2010 
 
Formato 20. Promedios por detalle de proceso Facturación. 
 
 
FUENTE: Los autores 2010 
- Estas herramientas ayudarán a reducir demoras en los procesos y a las 
personas del área a hacer su trabajo más ameno, puesto que la empresa 
Colombina S.A. cuenta con excelentes instalaciones y equipos que servirán de 
apoyo para ir mejorando continuamente los procesos y la atención en el 
servicio al cliente. 
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado
Cambio de nombre en las plantillas 00:05:00 00:04:35 00:05:00 00:04:55 00:05:00 00:05:00 00:04:55
Control de cartera  correo informativo 00:09:00 00:09:30 00:10:00 00:09:40 00:10:00 00:10:00 00:09:42
Control de planillas correo informativo 00:10:00 00:10:11 00:10:00 00:10:00 00:09:48 00:10:00 00:10:00
Controlar horarios de legalización 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30 00:00:30
Creaciones de transportadores 00:10:00 00:10:00
Descargar archivo papelería 00:00:05 00:00:06 00:00:05 00:00:05 00:00:05 00:00:05 00:00:05
Entregar planilla transportadores 00:00:50 00:00:50 00:00:50 00:00:50 00:00:50 00:00:50 00:00:50
Imprimir y archivar cartera día a día 00:05:30 00:05:00 00:05:10 00:05:00 00:05:00 00:05:00 00:05:07
Legalización de planillas y cartera 00:01:54 00:02:36 00:02:10 00:02:00 00:02:00 00:02:00 00:02:07
Mantener plantilla adecuada de transportadores 00:00:17 00:00:17 00:00:17 00:00:17 00:00:17 00:00:17 00:00:17
Organizar cuadres por transportador 00:00:08 00:00:09 00:00:10 00:00:10 00:00:10 00:00:08 00:00:09
Organizar planillas por transportador 00:00:05 00:00:05 00:00:06 00:00:05 00:00:05 00:00:04 00:00:05
Recibir comodatos 00:00:20 00:00:40 00:00:45 00:00:33 00:00:30 00:00:30 00:00:33
Reporte  planillas pendientes 00:00:15 00:00:15 00:00:15 00:00:15
Subir consignaciones cartera (sap) bajar vale 00:05:00 00:05:00 00:05:00 00:05:00
Supervisar Revisión consignaciones 00:06:30 00:06:39 00:19:00 00:06:39 00:06:39 00:07:39 00:08:51
Traer papel impresoras almacén y acomodar 00:03:00 00:03:00 00:03:00
TOTAL GENERAL 00:03:13 00:02:57 00:04:36 00:02:56 00:03:17 00:03:01 00:03:21
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos.
DÍA DE LA SEMANA
PROMEDIO TOTALOPERACIONES
CUADRO DE PROMEDIOS POR OPERACIONES
CARGO: LEGALIZADOR
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado
Archivos Documentos (licas) 00:00:25 00:00:34 00:00:37 00:00:34 00:00:33 00:00:36 00:00:33
Cambio y Arreglo de Fletes 00:01:30 00:01:30
Cambios Mano a Mano 00:10:06 00:10:06
Control Facturación Cafam y Colsubsidio 00:01:06 00:01:06 00:01:12 00:01:04 00:01:06 00:01:06 00:01:07
Control Facturación Diario 00:02:48 00:02:36 00:02:18 00:02:06 00:05:24 00:05:24 00:03:26
Facturación 00:07:04 00:08:12 00:09:30 00:07:36 00:09:24 00:08:21
Facturación 00:08:54 00:08:54
Salida de Degustación 00:07:30 00:06:36 00:08:12 00:06:03 00:08:00 00:10:30 00:07:48
TOTAL GENERAL 00:05:08 00:03:35 00:04:06 00:03:28 00:04:32 00:05:24 00:04:22
OBSERVACIONES: Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos.
DÍA DE LA SEMANA
PROMEDIO TOTALOPERACIONES




 Por otro lado gracias a la nueva distribución de actividades por cargo y de un mejor 
manejo del sistema, se redujo considerablemente la intensidad horaria, lo que generó 
en el área Logística  un mejor desenvolvimiento en los procesos, generando 
satisfacción no solo en los clientes si no en los empleados y dirigentes de la 
compañía. A continuación se podrá observar una muestra de la comparación de 
cómo se encontraban cargos antes y después del proyecto realizado. 
 

























FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 32. Información Comparación intensidad horaria antes y después Legalizador 
DÍA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO 
TIEMPO POR 
DÍA 
08:45:55 07:53:26 08:24:03 08:59:05 08:08:48 08:03:43 
07:52:10 07:31:06 08:01:19 08:37:15 07:46:18 07:48:53 
DISMINUCIÓN 00:53:45 00:22:20 00:22:44 00:21:50 00:22:30 00:14:50 
OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales. 
Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos. 
 






























FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 33. Información Comparación intensidad horaria antes y después Control ruteros (T.A.T) 
DÍA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO 
TIEMPO POR 
DÍA 
09:25:49 09:55:03 10:29:00 10:07:40 09:37:50 11:30:26 
07:59:44 08:02:53 07:55:08 07:38:00 07:41:26 08:31:50 
DISMINUCIÓN 01:26:05 01:52:10 02:33:52 02:29:40 01:56:24 02:58:36 
OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales. 
Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos. 
 






































FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 34. Información Comparación intensidad horaria antes y después Control ruteros 
mañana 
DÍA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO 
TIEMPO POR 
DÍA 
08:48:54 09:41:35 09:12:47 09:00:30 10:01:18 07:03:19 
08:17:22 08:50:48 08:20:25 07:07:55 08:16:30 06:47:54 
DISMINUCIÓN 00:31:32 00:50:47 00:52:22 01:52:35 01:44:48 00:15:25 
OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales. 
Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos. 
 









































FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 35. Información Comparación intensidad horaria antes y después Control ruteros tarde 
DÍA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO 
TIEMPO POR 
DÍA 
09:35:45 09:08:16 08:58:35 10:20:13 06:55:18 06:25:18 
07:05:15 06:21:25 06:24:50 07:40:13 05:02:18 07:34:18 
DISMINUCIÓN 02:30:30 02:46:51 02:33:45 02:40:00 01:53:00 01:09:00 
OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales. 
Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos. 
 






































FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 36. Información Comparación intensidad horaria antes y después Facturación 
DÍA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO 
TIEMPO POR 
DÍA 
09:24:11 07:31:52 10:06:30 10:36:38 08:24:13 09:21:40 
07:44:33 06:41:42 08:57:30 08:48:53 07:34:59 08:29:20 
DISMINUCIÓN 01:39:38 00:50:10 01:09:00 01:47:45 00:49:14 00:52:20 
OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales. 
Las unidades de medida que se utilizo en la tabla fue (hh:mm:ss) que significa horas/minutos/segundos. 
 
































FUENTE: Los autores 2010. 
Tabla 37. Información Comparación intensidad horaria antes y después Planificador 
DÍA LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES SÁBADO 
TIEMPO POR 
DÍA 
14:16:25 09:15:23 09:31:52 08:54:00 12:41:55 12:34:00 
07:58:10 08:23:52 08:20:15 07:28:59 08:23:35 09:52:00 
DISMINUCIÓN 06:18:15 00:51:31 01:11:37 01:25:01 04:18:20 02:42:00 
OBSERVACIONES: Se trabajan turnos de 8 horas durante 6 días y 48 horas semanales. 




FUENTE: Los autores 2010. 
- Por último se crearon unos indicadores de gestión como herramienta para analizar y 
estudiar la situación y las tendencias generadas por los diferentes cambios que se 







Tabla 38. Indicadores antes y después  
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
INDICADOR % % MEJORA





Causales de notas 
crédito
Total notas crédito X 100
Total de facturas generadas
Nivel de cumplimiento 
entregas a cliente
Total de pedidos no entregados a tiempo X 100
Total de pedidos despachados 1200
Productos generados sin problemas x 100










Total de nombres cambiados en planilla X 100
Calidad de atención a 
transportadores
Total de transportadores insatisfechos X 100
Total de transportadores atendidos 70
Copias recibidas del 
transportador
Total de documentos entregados correctamente 
X 100



























14% 5 7% 7%




Total pedidos facturados 200 200
Calidad de la facturación





Total pedidos pendientes por facturar X 100
25% 40 20%
13%





Nivel de cumplimiento 
del despacho 





Número total de licas 50 50
5%
Número total de despachos  requeridos 100 100
Licas pendientes 










Gráfica 14. Indicadores  
 
 
Fuente: Autores del proyecto 2010 
 
3.1 MEJORAS REALIZADAS 
Cuadro 15. Mejoras Realizadas 
1. Se disminuyeron actividades de cada cargo en un 40%, garantizando igualdad 
de condiciones para todos los trabajadores y cero sobrecargas en las 
actividades realizadas diariamente. 
2. Se realizó una solicitud por escrito a soporte técnico para que programara como 
primera búsqueda las unidades del inventario de (T.A.T) y el faltante se 
obtuviera directamente del almacenamiento general, lo cual ayudaría a la 
disminución de tiempos en el cargo de Planificación, ya que las actividades 
nombras se estaban manejando manualmente, este proceso generó una mejora 
del 20% en las actividades diarias del cargo. 
3. Uno de los cambios importantes que se realizó fue la reubicación de la actividad 
de facturación que la venían realizando Control ruteros mañana y tarde lo cual 
estaba generando demoras en las actividades normales y esenciales del cargo. 




































































4. A todos los cargos se le quitaron actividades secundarias que le representaban 
tiempos perdidos  y se dieron al cargo de auxiliar de oficina (Contestar teléfonos, 
entrega de papeles, novedades telefónicas, etc. 
Esto generó una mejora global en todos los cargos de un 5% en la demora de 
los procesos 
5. Se generaron cubículos especiales para tener una organización y un estricto 
control diario de la documentación. 
6. Se realizó una capacitación a los transportadores garantizando que supieran os 
procesos y se sintieran conformes con el servicio prestado. 
7. Creación de sistemas inteligentes que facilitaran procesos lo cual generó una 
mejora del 5% en todos los cargos del área. 
8. Creación de manuales de funciones por cada cargo. 
9. Creación de indicadores de gestión para estar midiendo constantemente 
nuestros servicio prestado y nuestro proceso interno. (Tabla 50. Pág. 127). 
 













El proyecto ha logrado cumplir todos los objetivos específicos que se habían propuesto 
respetando las especificaciones planeada por los altos directivos en el transcurso de 
nuestra estadía en las instalaciones de colombina S.A. 
Unos de los mayores problemas que se encontraron durante el estudio realizado y que 
generaba demoras, era la mala distribución de actividades por cargo y la 
desorganización que se presentaba en el área para realizar cualquier proceso, es ahí 
cuando se genera la necesidad de crear un manual de funciones el cual ayuda a 
identificar fácilmente lo fundamental del cargo y sus actividades principales y 
secundarias a realizar diariamente. 
También uno de los puntos que se consideran importante fue la de detectar cuáles son 
las necesidades reales de las personas que trabajaba día a día en los procesos 
administrativos del área logística, lo cual llevó a la creación de herramientas de ayuda 
para el apoyo de la realización de las actividades diarias en el proceso que agilizaran 
las labores, como lo fueron archivos en Excel inteligentes, creación del sistema de 
turnos para transportadores automático. 
El punto fuerte del proyecto lo componen los indicadores de gestión que fueron 
diseñados para evaluar el desempeño de la empresa frente a sus metas, objetivos y 
responsabilidades ante sus clientes, lo cuales fueron de gran ayuda y permitieron ver 
mejoras importantes en la compañía mediante la gráfica de comparación de cómo se 
encontraba la compañía antes. 
Durante el desarrollo del proyecto se detectaron algunos puntos clave para afianzar 
muchos procesos, mostrar áreas de oportunidad para mejorar el servicio al cliente en el 
área logística, tener una visión más clara de la funcionalidad de la empresa, saber que 
existen gastos que se pueden disminuir, y sobre todo que hay actividades que gracias a 
diferentes herramientas de apoyo se pueden hacer en menor tiempo y generan 











Mantener actualizado los indicadores de gestión que se están manejando dentro del 
área logística, mejorando cada día el servicio al cliente y estando al tanto de los 
procedimientos que se manejan en le área. 
Manejar y tener presente los manuales de funciones  con su respectivo diagrama de 
flujo, teniendo en cuenta sus actividades primarias y secundarias para así llevar un 
orden lógico de los procedimientos que se presenten sin generar demoras innecesarias. 
Realizar reuniones periódicas en la cual se generen lluvia de ideas entre los 
empleados, a fin de generar mejoras en procesos que muestren debilidad. 
Realizar campañas de capacitación para los transportadores de la compañía,  
garantizando conocimientos extras de ayuda para realizar los procesos y así evitando 
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• Informe de operaciones. 
• Ingreso de re-despachos / buscar ruta / ingresar al transporte.
• Órdenes de compra vencida.
• Enrrutar.
• Verificación de rutas y vehículos de transporte.
• Agrupar transportes.
• Asignación de  muelles.
• Organizar los transportes según prioridad de citas.
• Crear grupos para generar (OT).
• Mirar los transportadores facturados y completarlos con los pedidos 
que van para el mismo sector.
Funciones secundarias
• Imprimir (licas).
• Pedir citas. 
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PERFIL DEL CARGO
Crear   y   generar   rutas   a  los   
vehículos   vinculados   con   la   
compañía   para  el  transporte 
de la mercancía.
Profesional     en      ingeniería 
industrial  con conocimientos 
de logística.
Se requiere  mínimo 1  año  de 
experiencia     en    cargos   del 
mismo nivel y enfocados en el 
área de logística. 
Manejo en sistemas y sistema 
operativo  SAP,    trabajo     en 













































































Base de datos transportadores 
 
FUENTE: Los autores 2009. 
LUV MINIT 350 TUR 600
VDM 608 JUAN P. RINCON 79.825.186 RICARDO VERA 93359255 X X 312-5974704
ASF 051 OSCAR  VELANDIA 80.120.569 RIOS VANEGAS ANA BETULIA 210753597 X X 314-4650877
JOA 711 CESAR ROBAYO 2,984,699 CESAR ROBAYO 2,984,699 X X 310-7901007
CIR 833 JAIME BARRERA 11.252.008 JAIME BARRERA 11.252.008 X X 312-3376399
UPS 772 JAIRO GUERRERO 13,440,275 HENRY SANCHEZ 148379355 X X 312-5149489
NMD 089 JULIO HERRERA 79,259,944 JULIO HERRERA 79,259,944 X X NO TIENE
TGM 237 WILLIAM SANABRIA 79,749,672 JOSE SANABRIA 19,117,000 X X 311-4653240
VDC 404 ISRAEL RIOS 5,912,950 JUAN CARLOS RAMIREZ 797117631 X X 301-5213664
SOC 477 JAIR SANABRIA 79,646,200 JOSE SANABRIA 19117000 X X 310-7687624
SKX 074 LUIS RUEDA 3,078,4522 LUIS RUEDA 3,078,4522 X X 320-2917819
ZID 278 JOEL FAJARDO 801416005 JOEL FAJARDO 801416005 X X 313-8088863
SIP 120 SANDRO CALDERON 79,710,646 ROSA ELVIRA TORRES 415468965 X X 312-3710828
CIJ 541 DIDIER BETANCOURT 933863619 DIDIER BETANCOURT 933863619 X X 317-5274031
SVB 660 LEONARDO CALDERON 79,833,199 ROSA ELVIRA TORRES 415468965 X X 312-5184645
HKD 722 CARLOS CASTILLO 80,384,559 CARLOS JULIO CASTILLO 17,077,665 X X 310-3418879
WTF 277 CESAR ROBAYO 2,984,699 CESAR ROBAYO 2,984,699 X X 310-7901007
MQA 464 ALEXANDER OLIVARES 79,668,493 JAIME VALENZUELA 2,892,640 X X 314-2500013
CRI 215 CARLOS SANCHEZ 19401051 CARLOS SANCHEZ 19401051 x X 310-8349557
SWO 058 ALBEIRO RAMIREZ 1,073,509,299 JOSE SIMBAQUEBA 804958602 X X 310-2696280
UFP 602 HECTOR JIMENEZ 19,050,209 HECTOR JIMENEZ 19,050,209 X 310-8349545
SWO 913 ALBERTO MUÑOZ 19,301,318 CONSTANZA PEREZ 417582579 X X 320-4964845
CHJ 766 CESAR RAMIREZ 804680824 CESAR RAMIREZ 804680824 X X 313-4871692
UFT 661 LUIS CARO 79,253,843 MYARLET LINARES LINARES 289468703 X 310-5681746
SWN 904 JAIME VALENZUELA 2,892,640 JAIME VALENZUELA 2,892,640 X X 311-4503762
CIR 850 GUILLERMO ARBELAEZ 5,012,947 HECTOR JIMENEZ 19,050,209 X X 313-3676424
ZIR 365 FABIO MORA 79,361,452 JOSE BAYARDO JIMENEZ GAONA 79,363,459 X X 311-5155713
CHV 175 JOSE NAVAS 79,101,080 JOSE NAVAS 79,101,080 X X 313-8901009
TKK 133 ORLANDO CAMPOS 457,252 MARTHA PATRICIA GONZALEZ 396647324 X X 310-7880988
SGG 002 JAIME RAMIREZ 79,144,794 JAIME RAMIREZ 79,144,794 X X 311-5912526
XVK 256 BENIGNO GUIZA 13,832,246 BENIGNO GUIZA 13,832,246 X X 312-5728928
TFK 367 JOSE MARTINEZ 19,406,355 ELIZABETH ROJAS RODRIGUEZ 39,711,094 X X 313-3965058
WTG 862 SEGUNDO FAJARDO 19,387,037 YOLANDA AMADO NEIRA 51556531 X X 310-7591531
SUJ 748 ARCADIO RAMIREZ 17197901 ARCADIO RAMIREZ 17197901 X X 310-3488582
OJF 440 EDWIN FAJARDO 80.799.831 ELIZABETH ROJAS RODRIGUEZ 39,711,094 X X 310-2317559
SNJ 460 YESID ARDILA 3,182,090 YESID ARDILA 3,182,090 X X 312-4358666
AEA 742 JUAN MORENO 17,174,358 JUAN MORENO 17,174,358 X X 311-4644519
WNJ 791 CARLOS MARTINEZ 19.490.204 CARLOS MARTINEZ 19.490.204 X X 301-2844693
SNE 717 JORGE MOLANO 2.895.971 JORGE MOLANO 2.895.971 X X 312-5090631
JKJ 515 MIGUEL BAQUERO 10.162.799 MIGUEL BAQUERO 10.162.799 X X 310-7614665
CFT 230 JAIRO YUNDA 83,163,375 JAIRO YUNDA 83,163,375 X X 314-3004517
SLI 028 JOHN JAIRO ROJAS 13,926,367 MARTHA PATRICIA PAEZ PARDO 523643837 X 311-2937537
SMD 704 HERNAN RINCON 80.390.975 MOTOTRANSPORTAR 8600667950 X 312-4320072
UFT 113 DANIEL BENAVIDES 80.352.757 DANIEL BENAVIDES 803527578 X 311-5709855
MQE 155 INDALECIO JIMENEZ 3.100.718 JOSE SIMBAQUEBA 804958602 x X 310-7513580





Sistema de turnos transportadores 
   
FUENTE: Los autores 2009.
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